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Diplomová práce Informační služby univerzitních knihoven: aplikace mystery shoppingu a benchmarkingu na knihovny MU hodnotí a srovnává služby poskytované vybranými knihovnami Masarykovy univerzity. Na základě metody Mystery shopping sleduje knihovní služby z kvalitativního hlediska. Benchmarkingová analýza srovnává zejména nabídku, přístupnost a propagaci těchto služeb. Poukazuje na kritické faktory úspěchu či jejich slabé stránky.  Knihovny jsou hodnoceny na základě komparačních kritérií, která jsou definována zejména z pohledu uživatele. 
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1 Úvod
Práce Informační služby univerzitních knihoven: aplikace mystery shoppingu a benchmarkingu na knihovny MU volně navazuje na mou bakalářskou práci Procesní benchmarking aplikovaný na knihovny MU. Zatímco jsem v minulé práci analyzovala vybrané knihovny z hlediska uživatelské přívětivosti studijního prostředí, nyní se zaměřím na jimi poskytované služby. Účelem práce však není hodnocení kvalitativní úrovně těchto procesů, ale poukázání na kritické faktory úspěchu jednotlivých knihoven vzhledem k rozmanitosti nabízených služeb, způsobu jejich propagace a přístupnosti. Za účelem získání údajů vypovídajících o těchto skutečnostech sestavím skupinu komparačních kritérií, na základě kterých provedu vlastní analýzu. I v této práci je mým cílem vybrat taková kritéria, která by nahlížela na problematiku knihovních služeb z pohledu uživatele. Jelikož je definování uživatelských požadavků na rozsah a přístupnost nabízených služeb obtížně uchopitelný problém, provedu před touto analýzou kvalitativní sondu zaměřenou na služby stávající. K tomuto účelu jsem zvolila metodiku Mystery shoppingu. Podobně jako benchmarking, i tento způsob hodnocení úrovně služeb je využíván zejména v komerčním sektoru. Od uskutečnění analýzy na bázi Mystery shoppingu si slibuji získání konkrétnější představy o reálném fungování zkoumaných institucí a o způsobech jakými reagují na konkrétní požadavky. Získané informace splní pak dvojí účel. Pomohou mi při definování komparačních kritérií benchmarkingové analýzy, podají bližší náhled na situaci běžného uživatele v době vyhledávání informací a výsledky benchmarkingu postaví do teoretického konfliktu s realitou. Druhým přínosem analýzy může být, v případě zájmu managementu zúčastněných knihoven, získání podnětných informací zpětné vazby. Výsledky benchmarkingové analýzy pak zmapují úroveň poskytovaných služeb knihovnami MU, ukáží kritické faktory úspěchu jednotlivých pracovišť a posilní vzájemnou komunikaci mezi těmito institucemi. 
2 Informační služby univerzitních knihoven

V knihovním zákoně se pod pojmem knihovna hovoří o zařízení, které rovným přístupem všem uživatelům bez rozdílu, poskytuje veřejné knihovnické informační služby a je zapsáno v evidenci knihoven.
 Vysokoškolskou knihovnu pak Česká terminologická databáze knihovnictví a informační vědy definuje, jako knihovnu zřízenou a provozovanou vysokou školou, která slouží především studentům a pedagogům univerzit, vysokých škol a dalším institucím poskytujících vysokoškolské vzdělání.
 Univerzitní knihovny jsou zřizovány s jediným posláním. Mají za úkol zprostředkovávat dosažené lidské poznání obsažené v informačních pramenech svých vlastních, ale také v jinde umístěných fondech. Na vlastní zpřístupňování informací se váží další knihovní služby, které přímo souvisejí s potřebami akademické obce. 

Knihovní fond se vždy specializuje na vědní oblasti oborů vyučovaných na mateřských univerzitách a také další služby, které knihovna svým uživatelům poskytuje, se odvíjí od specifických potřeb posluchačů a vyučujících. Služby univerzitních a vědeckých knihoven či vědecko-informačních středisek je nutno chápat jako zprostředkovatelské služby, kde hraje klíčovou roli uživatel se svými potřebami.
 Chápeme-li informační služby vědeckých knihoven v širším pojetí, pokládáme je za uspokojování jakýchkoli informačních potřeb a požadavků uživatelů informací. Z obecného hlediska je možné rozumět informačním službám vědeckých knihoven jako části společenské komunikace, kde představuje vstupní složku poznání uložené v dokumentech a fondech nejrůznějších institucí.
 

V současnosti lze pojem „informační služby“ vědeckých knihoven a vědecko-informačních středisek chápat jako:
· výstupní složku profesní informační činnosti, výstupní operaci informačního systému, kterou se realizuje uspokojování informačních potřeb a požadavků uživatelů a čtenářů,
· služby, které poskytuje vědecko-informační středisko nebo vědecká knihovna, příslušný informační orgán v rámci své působnosti, realizace finálního výstupu informačního systému, která zajistí optimální vyřízení požadavků čtenářů a uživatelů, 

· v užším pojetí služby, pomocí kterých se zpřístupňují uživatelům různé druhy informací institucemi typu vědecko-informačních středisek nebo středisek vědeckých informací,

· označení služeb, které využívají moderních informačních technologií.
   
Jednotlivé knihovní služby jsem dále pro pracovní účely rozdělila do následujících kategorií:

· Výpůjční služby

· Zprostředkování přístupu k EIZ

· Referenční služby

· Rešeršní služby

· Reprografické a doplňkové služby
Aby byl výčet kompletní, přidám ještě jeden bod, kterým je publikování na Internetu. Rozhodla jsem se tak proto, že pokládám Internetové stránky za nový, leč v době informačních technologií významný prostředek komunikace knihovny s uživatelem. V tomto prostředí získává knihovna prostor na propagaci sebe a svých služeb. Skrz tento komunikační kanál také přímo nabízí přístup k některým z nich. Tudíž poskytuje službu.

Výpůjční služby

Nejstarší a nejrozšířenější typ služeb každé knihovny představují výpůjční služby, jako přímé zprostředkování dokumentů uživatelům. Aby mohla knihovna poskytovat výpůjční služby, musí zajišťovat celou řadu procesů od akvizice, katalogizace, správy fondu, katalogu atd. Tyto komplikované procesy přímo ovlivňují vlastní výpůjční službu z kvalitativního i kvantitativního hlediska.

Podle způsobu půjčování se výpůjční služby nejčastěji dělí na absenční a prezenční. Mezi absenční spadají takové výpůjčky, které si uživatel může tzv. odnést domů. Zařazuje se zde ovšem také cirkulační výpůjční služba, meziknihovní výpůjční služba a mezinárodní výpůjční služba. Vlastní proces absenčního půjčování dokumentů vyžaduje existenci 4 základních procesů: Registrace uživatelů, práce v půjčovně při zajišťování výpůjček (příjem objednávek, rezervace, realizace a evidence výpůjčky, prolongace výpůjčky, vrácení výpůjčky apod.), vyhledávání dokumentů a urgenční agenda.
   

Mezi absenční výpůjční služby můžeme také zařadit služby cirkulační a currentové.  Cirkulační výpůjční služba zajišťuje „Pravidelný oběh jednotlivých dokumentů (nejčastěji časopisů, patentů, firemní literatury) za účelem průběžného informování stálých uživatelů. Cirkulační výpůjční služba se organizuje mezi knihovnami nebo uživateli jedné knihovny na základě pevně stanovených podmínek a pravidel. Realizuje se formou hvězdicovitou (uživatel přebírá a vrací dokument knihovníkovi, který jej poskytuje následujícímu uživateli) nebo kruhovou (dokument cirkuluje mezi uživateli).“
 Služby currentové (current contents) nabízejí reprodukované obsahy nejnovějších čísel vědeckých periodik z určité oblasti či oboru s cílem informovat o aktuální článkové odborné literatuře. Tuto službu je možné poskytovat také formou elektronického informačního zdroje.
  

Prezenční výpůjční služby umožňují studovat dokumenty ve studovnách a čítárnách knihoven. Prezenční přístup k informačním zdrojům se týká zejména dokumentů vysoké materiální hodnoty, jejichž předpokládaná ztráta nebo poškození by byly nenahraditelné, dokumentů potřebných ke každodennímu provozu knihovny, dokumentů vysoké vědecko-historické a literárně-historické hodnoty, dále knihovních jednotek, o které je zvýšený zájem a požadavky uživatelů převyšují požadavky knihovny realizovat je prostřednictvím absenčních výpůjček 

nebo některých speciálních dokumentů, jejichž využití vyžaduje specializované technické vybavení atd.
 

Žádá-li uživatel knihovny dokument, který knihovna ve svém fondu nevlastní, nabídne mu využití meziknihovních či mezinárodních meziknihovních výpůjčních služeb. 

2.1.1 Meziknihovní výpůjční služby

Od počátku existence knihoven bylo v zájmu těchto středisek budovat vlastní fond a zprostředkovávat k němu přístup. V době informačního boomu, který dnes zažíváme, je nemožné, aby některá knihovna dovedla uspokojit všechny informační potřeby svých uživatelů. Knihovny proto budují nejrůznější on-line souborné katalogy a informační brány, které mají knihovnickou a informační praxi směřovat mimo jiné ke vzájemnému sdílení informačních zdrojů na regionální, státní i mezinárodní úrovni. Tyto databáze jsou hojně využívány právě pro zajišťování Meziknihovní výpůjční služby (MVS). 

MVS představuje soubor opatření,“ jež umožňují, aby si každá knihovna mohla na základě určitých pravidel vypůjčit buď jednotlivé publikace, nebo soubory knihy z kterékoli jiné knihovny a naopak půjčovat z vlastního fondu ostatním knihovnám. 
 V poslední době se spolupráce knihoven rozšířila a objevila se nová potřeba definovat i služby vyplývající z MVS jako jsou „služby bibliograficko informační meziknihovní“, které slouží k poskytování informací opírajících se o knihovní fondy, katalogy a bibliografický aparát jedné knihovny knihovně druhé
  a „služby fotoreprodukční meziknihovní“, jež zahrnují poskytování fotokopií, mikrofilmů, mikrokazet apod. Druhého typu služeb se používá místo přímé meziknihovní výpůjční služby v těch případech, žádá-li se o zapůjčení unikátních, vzácných nebo pro půjčující knihovnu nepostradatelných děl.

Podle metodických pokynů pro meziknihovní služby v České republice vydaných Národní knihovnou jsou MVS „podle knihovního zákona souborem výpůjčních, informačních a reprografických služeb, které mezi sebou uskutečňují knihovny s cílem zpřístupnit svým uživatelům knihovní dokumenty bez ohledu na místo jejich uložení. […]Jsou založeny na principu reciprocity, z něhož pro zúčastněné knihovny vyplývá povinnost poskytovat MVS z vlastních fondů, jsou-li o ně požádány“

Podle druhu požadavku členíme MVS na výpůjční, reprografické nebo informační, kdy se ptáme pouze na dostupnost dokumentu nebo na jeho bibliografickou citaci. MVS je poskytovaná primárně zdarma. Uživatel však hradí náklady spojené s vyřízením výpůjčky. Jedná-li se o službu reprografickou, žádá-li uživatel například fotokopii časopiseckého článku, platí samozřejmě také náklady za její vyrobení. Platí však, že definování přesných podmínek, na základě kterých knihovna tuto službu poskytuje, jsou v její režii.

2.1.2 Mezinárodní meziknihovní výpůjční služby

Již jsem uvedla, že MVS funguje také na mezinárodní úrovni jako Mezinárodní meziknihovní výpůjční služba (MMVS). Z Pohledu ČR se MMVS „ uskutečňují mezi knihovnami ČR a zahraničními knihovnami v souladu s obecně závaznými právními předpisy a doporučeními IFLA“
  Jedná se tedy o „druh meziknihovní výpůjční služby, která se realizuje  […] mezi knihovnami různých zemí.  Pro uživatele má význam tím, že pokud se požadovaný dokument nenachází v žádné domácí knihovně, může si uživatel prostřednictvím MMVS, za přesně stanovených podmínek, vypůjčit dokument, nebo získat kopii části dokumentu ze zahraničí“


Na rozdíl od MVS jsou MMVS vždy placenou službou. Žádost o vyřízení MMVS lze podat v jakékoli knihovně, ta ovšem výpůjčku zajistí prostřednictvím některé z těchto knihoven
: 

· Národní knihovny České republiky
· Státní technické knihovny
· Knihovny Akademie věd České republiky
· Moravské zemské knihovny v Brně

· Vědecké knihovny v Olomouci

· Národní lékařské knihovny 

Zprostředkování přístupu k EIZ

Elektronické informační zdroje (EIZ) představují jedenu z hlavních příčin publikačního boomu posledních let. Elektronickým informačním zdrojem se rozumí takový dokument „který je uchováván v elektronické podobě a je dostupný v prostředí počítačových sítí nebo prostřednictvím jiných technologií distribuce digitálních dat“
 Můžeme je členit na zdroje přístupné skrze počítačové sítě, nebo na ty, které jsou uložené na počítačem čitelných nosičích. Dále rozlišujeme EIZ na profesionální informační zdroje, což jsou většinou licencované databáze, digitální knihovny, e-books, e-journal a na volně přístupné on-line katalogy a Internetové stránky.  Z pohledu univerzitních knihoven představují profesionální informační zdroje, přístup k nejnovějším informacím z celého světa. Instituce jakou jsou univerzitní knihovny, proto nemohou tyto zdroje v žádném případě opomíjet. 

Efektivní využívání EIZ uživateli knihovny přímo souvisí s informovaností čtenářů o jejich existenci a o jejich schopnosti s nimi pracovat. Otevírá se zde tedy prostor pro knihovny. V souvislosti se zprostředkováváním EIZ je potřeba tyto zdroje dostatečně propagovat, ať přímo v prostorách knihovny nebo na Internetových stránkách. U placených on-line databází 

vynakládá univerzita nemalé finanční prostředky na zaplacení přístupových licencí. Je tedy v jejím zájmu zajistit, aby byly tyto zdroje co nejefektivněji využívány. Důležité je proto organizování doprovodných aktivit s cílem zvýšení informační gramotnosti uživatelů se zaměřením na dovednosti vyhledávání ve zpřístupněných EIZ. Projekty informačního vzdělávání nesouvisí pouze se schopností využívat EIZ. Současnému vysokoškolskému studentovi, který přichází na vysokou školu v této oblasti často nedostatečně připraven, pomohou ve všech oblastech studia a posléze také v pracovním prostředí. Informační výchova představuje v posledních letech součást vzdělávací koncepce na vysokých školách a je podmínkou vzniku učící se společnosti. Vytváření motivujícího prostředí k získání znalostí a dovedností umožňující úspěšné zvládnutí studijních povinností představuje další pole působnosti univerzitních knihoven.

Referenční služby

Referenční služby poskytované uživatelům knihovny zažívají poslední dobou zejména v souvislosti s rozvojem komunikačních technologií velký rozmach. Poskytování této služby v tradičním pojetí naráželo na několik omezení. Komunikace uživatele s pracovníky knihovny byla dána dostupností knihovny a její otevírací dobou. Počet poskytnutých referenčních služeb tradiční metodou, tedy odpověď na otázku uživateli tzv. tváří v tvář, dlouhodobě klesá. Tento jev může vysvětlovat umístění podstatných informací na Internetové stránky knihoven. Jsou zde zakomponovány nejrůznější manuály, formuláře, žádanky a aktuality, což znamená, že uživatel se dokáže k potřebným informacím dostat mnohem snáze a jeho práce navíc není omezena otevírací dobou knihovny, ani její fyzickou dostupností. Je nutné ale poznamenat, že úplnost a srozumitelnost informací uveřejněných na Internetu je závislá od schopnosti knihovny tímto způsobem služby poskytovat, a také schopností a dovedností uživatele. 
 Problematice zveřejňování informací na Internetových stránkách a jejich skladbě a úplnosti se však budu zabývat později v samostatně vyčleněné kapitole. 

Internetové prostředí přesto nabízí ještě jiná řešení podporující vzájemnou komunikaci uživatele a knihovníka. Podle časové interakce můžeme rozlišit asynchronní a synchronní typy poskytování referenčních služeb. Asynchronní poskytování referenčních služeb představuje takový způsob komunikace, kdy odpověď na otázku nepřichází ve stejném čase. Znamená to, že knihovník odpoví později. V závislosti na pořadí otázky, podle jeho pracovního času, přítomnosti apod. Pod tímto způsobem komunikace si můžeme představit zejména dotazy zaslané prostřednictvím e-mailu nebo elektronického formuláře.
 Naopak synchronní poskytovaní referenčních služeb je takové, kdy otázky a odpovědi probíhají on-line, tedy ve stejném čase. Komunikace tímto způsobem představuje řadu výhod. Nejpodstatnějším kladem synchronně poskytovaných referenčních služeb je možnost vedení jakéhosi interview, kdy může tazatel položit další dodatečné otázky, není-li mu vše úplně jasné. Mezi technologie umožňující synchronní komunikaci patří např. Instant Messaging, chat, kontaktní centra apod. 

Rešeršní služby

„Rešeršní služby jsou adresní informační služby, které poskytují informační instituce na požádání (dotaz uživatele). Jsou založené na vyhledávání a zpřístupňování dokumentografických a faktografických informací k určitému téma.“
 Jedná se o soupis záznamů dokumentů, nebo jejich částí, které informační pracovník vybere podle věcných a formálních hledisek odpovídajících rešeršnímu dotazu. Rešerše je jakousi druhotnou bibliografií vypracovanou na dotaz uživatele. Podle typu zahrnutých informací rozlišujeme rešerše dokumetografické a faktografické. Z hlediska periodicity mluvíme o rešerších průběžných, jednorázových či doplňkových, a podle druhu zahrnutých dokumentů to jsou 

rešerše druhově komplexní a jednodruhové.
 Podle úplnosti rešerše ji můžeme začlenit do kategorie úplné, orientační či výběrové. Je možné je dělit také podle účelu rešerše, způsobu jejího zpracování apod.
 Formální úpravu rešerše upravuje norma ČSN 01 0198.
Rešerše vypracovávají nejčastěji specializované informační pracoviště, odborné knihovny nebo vědecké knihovny, a to na základě přesně definované potřeby uživatele. Ten předem určí její tematický, časový, formální, jazykový a teritoriální rozsah. Pro uživatele je vypracovaná rešerše přínosem zejména z důvodu úspory času. Místo shánění potřebných materiálů mohou začít rovnou studovat a bádat. Je nutno ještě podotknout, že většina informačních středisek a knihoven nevypracovává rešerše zdarma. Jedná se vesměs o zpoplatněnou službu. 

Reprografické služby
Jedná se o druh doplňkových knihovnických služeb, kterými se uživatelům pořizují kopie nebo rozmnoženiny dokumentů, popř. jejich částí prostřednictvím přítomných reprografických technologií (např. fotografie, xerografie, mikrografie).
 Umožňují vyhotovit, uchovat a rozmnožit informační dokumenty tak, aby byly přístupné čtenářům a součastně kladou díky svému novému formátu menší prostorové požadavky. Nejstarší reprografické médium představuje „výtisk“. Ten však původně vznikal tiskem ve dvou krocích: výroba formy, otisk. Nereprodukoval se tedy rovnou originál. Za reprografické informační médium, tedy nosič zhotovený prostřednictvím reprografických metod můžeme považovat kopie, fotografie, mikrografická média aj.
 

K reprografickým službám patří také vytváření rozmnoženin a jiné kopírovací služby. Spočívají ve vytváření kopií dokumentů pro vlastní potřebu čtenářů různými technickými prostředky a postupy. Tištěné dokumenty se rozmnožují prostřednictvím reprografiky nebo 

digitalizací (skenováním). Kopírování a rozmnožování dokumentů v knihovnách a informačních střediscích je však omezeno zákony a právními předpisy.
 Vytváření rozmnoženiny díla pro potřeby čtenáře je většinou placenou službou, jejíž cenu stanoví vždy konkrétní knihovna.

Internetové stránky

Internetové stránky knihoven mají za úkol uživatelům zprostředkovat přístup k informacím o knihovně a jejích službách. Měly by propagovat a prezentovat knihovnu, její služby a poskytovat prostor pro komunikaci knihovny s uživatelem. Prostřednictvím informací na nich publikovaných představují nástroj k poskytování referenčních služeb. Měly by zde být umístěny nejrůznější formuláře, návody na využívání technického vybavení v knihovně, ankety či jiné prostředky pro získání zpětné vazby uživatelů. V ideálním případě by zde měl být ve vkusném a jednoduchém grafickém prostředí umístěn kvalitní, logicky strukturovaný a pravidelně aktualizovaný obsah. Martin Krčál ve své bakalářské diplomové práci Tvorba webových stránek v prostředí vysokoškolských knihoven mezi hlavní cíle internetových prezentací vysokoškolských knihoven zařazuje:
· obecnou prezentaci knihovny a jejich pracovníků

· prezentaci služeb

· informování o fondech a umožnění online přístupu do knihovního katalogu prostřednictvím webového rozhraní

· zprostředkování informací, upozornění na databáze a přidání zajímavých odkazů

· nástroje online komunikace s uživateli (služby typu Ask Librarian)

· vytvoření prostředí pro partnerskou spolupráci

· vytvoření prostředí pro knihovníky

· oslovení sponzorů


3 Knihovny Masarykovy univerzity
Masarykova univerzita nemá svou centrální knihovnu, knihovní fond je uložen v 9 ústředních knihovnách, které zprostředkovávají knihovnicko-informační funkce pro své mateřské fakulty, a ve 126 dílčích oborových knihovnách uložených na více jak 40 lokalitách v Brně. Specializovanou centrální knihovnou určenou pro nevidomé studenty je pak knihovna Teiresiás, spadající pod Středisko pro pomoc studentům se specifickými nároky. Všechna tato pracoviště vytvářejí jednotný systém knihoven MU, který sdílí společná pravidla zakotvená v Knihovním řádu MU. Z odborného hlediska je zastřešuje Knihovnicko-informační centrum při Ústavu výpočetní techniky MU, které koordinuje další rozvoj knihovnictví MU, automatizaci knihoven, zavádění nových informačních technologií, budování a provoz centralizovaných knihovnicko-informačních systémů MU. Vlastní služby knihoven, jejich provoz a specifika, nejsou-li upřesněny v Knihovním řádu MU, upravují provozní řády jednotlivých ústředních fakultních knihoven. 
 
Pro poskytování knihovnických služeb využívají knihovny MU jednotný knihovní systém ALEPH-MU dostupný z Internetové adresy http://aleph.muni.cz. Zde lze vyhledávat jak v souborném katalogu, tak i v katalozích jednotlivých ústředních knihoven.
 Masarykova univerzita ve spolupráci s ústředními fakultními knihovnami poskytuje svým zaměstnancům a studentům přístup k elektronickým informačním zdrojům. Jedná se především o komerční zdroje, ke kterým univerzita uhradila přístupový poplatek. Tyto zdroje jsou určeny pouze pro akademickou potřebu, výzkum a výuku. Přístupné jsou z počítačů zapojených v univerzitní síti, pomocí přístupového VPN nebo prostřednictvím proxy serveru. 

Knihovní řád MU, týká-li se služeb, upravuje rozčlenění skupin uživatelů do kategorií, definuje, jaké podmínky musí jednotlivé skupiny uživatelů splnit, aby byli registrovanými uživateli, vymezuje práva a povinnosti uživatelů, udává výši poplatků za registraci a poplatky 

z prodlení.
 Blíže se knihovním službám tato směrnice nevěnuje. Je tedy ponechán velký prostor jednotlivých fakultním knihovnám, které se řídí vlastními ustanoveními. Každé z pracovišť se tak může lépe přizpůsobit požadavkům vyplývajícím ze specifických potřeb posluchačů té které fakulty. Z tohoto faktu ovšem také vyplývá, že úroveň poskytovaných služeb v jednotlivých knihovnách může být odlišná. Jak lze porovnat úroveň poskytovaných služeb stejně orientovaných pracovišť jedné neziskové organizace, která mají k dispozici volný prostor pro vlastní realizaci? Některé z možností nastíním v následující kapitole. 

4 Metody hodnocení úrovně služeb

V podnikatelské sféře se organizace orientují zejména na osobu zákazníka, jeho potřeby požadavky a spokojenost. Jejich účelem je připravit takové podmínky, které přilákají co nejvíce klientů a nabídnou jim služby, které si je dokáží dlouhodobě udržet. Mezi základní přístupy ke zjišťování spokojenosti zákazníka patří uživatelsky orientované průzkumy. Jedná se o jednorázové, ale i opakované systematické výzkumy, které se mohou provádět prostřednictvím telefonického, písemného či on-line dotazování. Neocenitelným způsobem získávání informací přímo od klientů představuje také systém stížností a návrhů, kdy získá společnost relativně snadnou cestou cenné zákaznicky orientované podněty. Doporučuje se také analyzování ztracených zákazníků. Tento způsob bývá ovšem kvůli obtížnému vystopovávaní odešlých klientů velice komplikovaný a náročný. Spokojenost zákazníka je možno zjišťovat prostřednictvím fiktivního nakupování tzv. Mystery shopping. Tato metoda je vhodná pro zjištění silných a slabých stránek úrovně poskytovaných služeb vlastní společnosti.

Nezisková sféra postrádá konkurenční prostředí. Stále častěji se projevují snahy navrhnout komplexní systém hodnocení úrovně služeb, který by uměl srovnávat poskytované služby z kvalitativního hlediska a nezabýval by se pouze statistickými údaji. Již v roce 1989 vydalo UNESCO koncepci Measuring the performance of public libraries
, která se věnuje takovým ukazatelům, jako je knihovní fond, audio a video dokumenty, obrazové dokumenty, zaměstnanci knihovny, její přístupnosti, kapacita, výkon či úrovní referenčních služeb. Jedná se o manuál zaměřený především na monitorování stavu spokojenosti uživatelů s veřejnými knihovnami a na vztah populace s knihovnou. Dokument je již staršího data a nelze se jim řídit v momentě, kdy monitorujeme úroveň služeb spjatý s novodobými informačními technologiemi.
  Novějším systémem měření je například americký zpoplatněný LibQUAL+(tm).

Další z možností hodnocení služeb představuje metodika benchmarkingu. Jejím těžištěm je získání informací prostřednictvím srovnání sebe s těmi nejlepšími ve stejném oboru. Tato metoda je využívaná NK ČR v projektu „benchmarking knihoven“
, který má za úkol porovnávat veřejné knihovny a hledat jejich nejlepší možná řešení.  
Komparaci služeb knihoven Masarykovy univerzity provedu právě prostřednictvím benchmarkingové analýzy. Na problematiku kvality poskytovaných služeb se budu snažit nahlížet, stejně jako v mé bakalářské práci, z pozice uživatele. Aby se mi tento postoj podařilo udržet, potřebuji průzkum doplnit o informace týkající se způsobu jednání knihoven s uživateli. Musím alespoň orientačně zmapovat způsoby, jakými bývají tyto služby vykonávány, jejich kvalitu a dostupnost. Z tohoto důvodu obohatím benchmarkingovou analýzu o průzkum vycházející z metody Mystery shoppingu, který mi poskytne bližší uživatelský náhled. S jeho pomocí získám také údaje, kterými se mohu inspirovat při sestavování vlastní benchmarkingové analýzy. 

Mystery shopping

Technika Mystery shopping je využívaná komerčními i nekomerčními subjekty za účelem kontroly kvality a vyhodnocení úrovně nabízených služeb. Získané údaje mají představovat zpětnou vazbu ukazující na slabá místa ve fungování organizace, hodnotí práci zaměstnanců a následně mají být podkladem pro management, který z nich vyvozuje opatření vedoucí k odstranění nedostatků. 

Do češtiny se tento pojem překládá jako „fiktivní nákup“. Kdy předem vyškolený tzv. fiktivní nákupčí (mystery shopper) vystupuje v roli zákazníka, a podle předem stanoveného scénáře sleduje jednání a dovednosti pracovníků organizace. Následně vypracuje zprávu, kterou odevzdá vedení organizace. Ta z ní získá cenné informace o způsobech jednání a dodržování předpisů svých zaměstnanců. 

Mystery shoppingem se zabývá mnoho specializovaných agentur, které bývají organizací najímány. S agenturou specializovanou na vykonávání mystery stoppingu si organizace sjedná scénář, podle kterého se budou jednotliví fiktivní nákupčí chovat a také přesně stanoví, na jaké procesy a úkony zaměstnanců organizace se mají tito fiktivní nákupčí při kontrolách zaměřit. 

Etická doporučení a standardy pro provádění mystery shoppingu vydává organizace ESOMAR (Euroropean Society for Opinion and Marketing Research), MSPA (Mystery Shopping Providers Association) pro Českou republiku pak tuto úlohu zastává například sdružení SIMAR.

4.1.1 Standardy SIMAR

Standardy vydané agenturou SIMAR zdůrazňují zejména fakt, že zkoušený zaměstnanec nesmí vědět, že je pozorován. Fiktivní nákupčí provádí předem stanovené úkony a vznášení předpřipravené dotazy stejně, jako by byli případnými zákazníky. Projekt musí být připraven efektivně a nesmí se zneužívat dobré vůle zkoumaných subjektů. Fiktivní nákupčí nesmí narušit provoz organizace, je vyloučeno provádět mystery shopping pro nevýzkumné účely, vedoucí k disciplinárnímu postihu pracovníků. Získané údaje musí vést k identifikaci pozorované osoby. Dotazování nesmí být zaznamenáno formou audio či videozáznamu, pokud respondent předem výslovně nesouhlasí. Je ovšem doporučeno zaměstnance předem informovat o připravovaném Mystery shoppingu a seznámit je s oblastmi, na které se fiktivní nákupčí zaměří.

Benchmarking
Na rozdíl od Mystery shoppingu, který se zaměřuje na kontrolování úrovně poskytovaných služeb ve vlastní organizaci je  Benchmarkingová analýza využívaná pro hledání slabých a silných stránek dané oblasti v porovnání s ostatními. Slouží tedy spíš jako managementový nástroj pro hledání těch nejlepších řešení. 
Benchmarkingem, jako součástí strategického managementu, založeném na měření vhodně stanovených ukazatelů výkonnosti za účelem získávání podnětů ke zlepšování, hledání nejlepších postupů, zlepšení konkurenceschopnosti na trhu a jeho zaváděním do neziskového sektoru jsem se věnovala ve své bakalářské diplomové práci Procesní benchmarking aplikovaný na knihovny Masarykovy univerzity
. Výstupem této práce byla právě benchmarkingová analýza, která z uživatelského pohledu analyzovala přívětivost, profesionalitu, pohodlnost, působivost a přístupnost vybraných knihoven 

Masarykovy univerzity. Tuto srovnávací metodu, která si začíná získávat oblibu také u veřejných institucí v České republice, obor knihovnictví nevyjímaje, jsem zvolila jako metodický rámec také nyní.

Metodika Benchmarkingu

Benchmarking lze chápat jako „nepřetržitý a systematický proces porovnávání a měření produktů, procesů a metod vlastní organizace s těmi, kdo byli uznáni jako vhodní pro toto měření za účelem definovat cíle zlepšování vlastních aktivit“.
 Robert C. Camp pokládá tuto analýzu za „hledání nejlepších postupů v podnikání, které vedou k vynikajícím výsledkům“.
  
Proces vlastní analýzy není striktně ohraničen přesnými pravidly a postupy, které se musí dodržovat. V literatuře je uvedeno hned několik modelů v rozmezí od 4 do 12 etap benchmarkingu, podle kterých můžou společnosti postupovat. Existují však pravidla platná pro všechny existující modely.

Před uskutečněním benchmarkingu je v první řadě potřeba co nejpřesněji definovat objekt, který bude analyzován. Může se jednat o celou organizaci, její oddělení, výrobky, služby nebo postupy. Musí být předem stanoveno, do jaké hloubky bude analýza prováděna, skrze které veličiny budou organizace porovnávány a jakým způsobem proběhne sběr potřebných dat. Velice podstatná je také identifikace partnera, se kterým se budeme porovnávat. Zejména v podnikatelské sféře hraje podstatnou roli výraz partnerství. Během analýzy se totiž pracuje s velice důvěrnými daty a informacemi, které jsou velice cenným majetkem každé firmy.
 Je nutné ovšem podotknout, že organizace toto riziko podstupují a s konkurencí si tyto citlivé údaje vyměňují. Benchmarking funguje na principu „výhra - výhra“.
  Zneužití citlivých informací a podporu vzájemné důvěry partnerů zabezpečuje Kodex vedení benchmarkingu (The Code of Conduct). Jedná se o směrnici, kterou vypracovalo Americké středisko pro jakost a produktivitu (AOQC). 
 Části tohoto kodexu zahrnují tyto zásady: 

· „Zachovávejte legálnost

· Buďte ochotni dát to, co jste dostali

· Respektujte důvěrnost

· Informace udržujte jako interní

· Využívejte kontaktních osob pro benchmarking

· Neodkazujte se bez předchozího svolení

· Buďte připraveni již od počátku (od startu)

· Snažte se porozumět očekáváním

· Jednejte v souladu s očekáváními

· Buďte čestní

· Dodržujte závazky“

5 Mystery shopping prováděný na vybraných knihovnách MU

Pro potřeby mé práce, která si klade za cíl zejména zmapování knihovních služeb a jejich úroveň v rámci vybraných knihoven MU, jsem se nechala inspirovat právě metodou Mystery shoppingu. Jelikož jde pouze o sondu do fungování jednotlivých pracovišť zejména z uživatelského pohledu, není možné provést Mystery shopping podle všech zásad, které tato metoda vyžaduje, je-li prováděná řídícím subjektem. Zcela záměrně nejsou jednotlivá pracoviště srozuměna s touto částí mé práce. Předpokládám tedy, že odpovědi a jednání knihoven bude bližší reálným reakcím na požadavky uživatelů. Nedokáži totiž odhadnout strukturu a četnost požadavků a dotazů, se kterými se čtenáři na knihovny obrací, a nechci v souvislosti s touto nevědomostí podstoupit riziko, že budou „fiktivní uživatelé knihovny“ předem jejími pracovníky odhaleni. Jako externista, který nevidí a nezná pokyny, podle kterých mají pracovníci knihovny jednat, nemohu také jejich práci hodnotit. Předpokládám ovšem, že na podobné otázky získám srovnatelné odpovědi, stejně jako očekávám, že se v jednotlivých knihovnách budou stejné situace řešit týmž způsobem. Vše samozřejmě v souladu s knihovním řádem. 
Fiktivní dotazy jsou rozděleny do dvou částí. Do první jsem zařadila ty, které budu pokládat vybraným knihovnám prostřednictvím elektronické pošty. Druhou část pak budou tvořit dotazy vznesené referenčnímu pracovníkovi u informačního pultu přímo v knihovně. Tyto dotazy pak položí mnou vyslaní a vyškolení fiktivní uživatelé, kteří jsou obeznámeni se záměry mého průzkumu. 

Každá z vybraných knihoven bude dotázaná celkem čtyřmi otázkami, přičemž budou dvě položeny formou elektronickou a dvě klasicky ústně. Skrz ICT se budu ptát na provozní podmínky knihovny nebo na bližší informace k jednotlivým nabízeným službám. Fiktivní nákupčí pak budou simulovat konkrétní problémy. Budou se ptát na lokaci knižních jednotek, které nejsou přítomny ani v jedné z knihoven MU nebo si zahrají neregistrovaného nestudenta MU, který by rád využil některé z veřejných služeb.
 

Období ve kterém průzkum probíhal:
průzkum probíhal v období od 1. 3. 2008 do 1. 4. 2008.
Výběr knihoven, na kterých bude průzkum prováděn:
Knihovny, které budou podrobeny tomuto průzkumu, korespondují s výběrem vzorku, na kterém budu provádět benchmarkingovou analýzu. Zvolila jsem knihovny, jejichž fond obsahuje více než 30. tis svazků a jsou v provozu déle než 1 rok. Bližší informace k výběru vzorku jsou v kapitole 3.5. Kdo je nejlepší.
Požadavkům vyhověly knihovny MU:


Ústřední knihovna Fakulty sociálních studií


Ústřední knihovna Filozofické fakulty


Ústřední knihovna Pedagogické fakulty


Ústřední knihovna Právnické fakulty


Ústřední knihovna Přírodovědecké fakulty


Středisko vědeckých informací Ekonomicko-Správní fakulty

Způsoby provádění fiktivního nákupu:
1. Dotazování prostřednictvím e-mailu
· Každé knihovně byly zaslány 2 dotazy na e-mail, který uvádí na svých Internetových stránkách. 
· První dotaz byl knihovnám zaslán dne 19. 3. 2008 mezi 13:00 a 14:00 hodinou.
· Druhý dotaz jsem odeslala 26. 3. 2008 mezi 8:00 a 9:00 ráno. 
· Struktura dotazů: 
3 otázky vztahující se k rezervačnímu systému


3 otázky týkající se katederních knihoven


3 dotazy na dostupnost jednotek knihovny Teiresiás

3 otázky položené neregistrovaným uživatelem, který by potřeboval využít některé ze služeb dotázané knihovny. 
· Rozložení dotazů mezi vybrané knihovny bylo náhodné. Každé knihovně byly zaslány dvě různé otázky. 
2. Fiktivní nákup v knihovně
· Průzkum probíhal v období od 1. 3. 2008 do 1. 4. 2008

· Fiktivní nákupčí byli mnou proškolení studenti MU, které jsem seznámila s principy mystery shoppingu a se záměry mé práce.
· Obdrželi ode mě pro každý fiktivní nákup speciální formulář (viz. Příloha č. 1), na které byl popsán problém, který měli v knihovně vyřešit. Případně nejasnosti jsem vysvětlila.

· Ihned po fiktivním nákupu formulář vyplnili.
· Žádala jsem od nich informace popisující vždy první reakci referenčního pracovníka. Měli zakázáno prosit o pomoc. Jejich úkolem bylo, jednou se zeptat. 

· Zajímala mě také ochota personálu knihovny, to zda důvěřují informacím, které jim byly sděleny a zda na ně referenční pracovník působil jako profesionál.
Řazení výsledků:

Abecedně
5.1.1 Ústřední knihovna Fakulty sociálních studií MU

Elektronický dotaz

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Dobrý den,

chtěla bych se zeptat, jak dlouho bývá blokovaná kniha v případě, že si ji čtenář nevyzvedne. Po jaké době bych si pro knihu mohla přijít. Potřebuji ji totiž docela urgentně.

Děkuji 

S pozdravem
	Dobry den,
rezervovane knihy jsou pripraveny k vyzvednuti vzdy 7 dni. Pokud si 
ctenar nevyzvedne knihu v teto lhute, tak je rezervace automaticky zrusena a kniha je postoupena dalsimu zajemci. Pokud jiz nejsou na knihu dalsi rezervace, ta se umisti kniha zpet do volneho vyberu. 
Vzhledem k tomu, ze neuvadite o jakou knihu se Vam jedna, tak nemohu 
rici, kdy bude volna.
S pozdravem

	Dobrý den,
rád bych věděl, zda je možné získat knihy z katederních knihoven na FF v případě, že jsem studentem FSS. Jak tyto knihovny fungují a mají tam přístup všichni studenti z MU?
Děkuji 

S pozdravem
	Dobry den,

o provozu katederních knihoven FF Vám více informací sdělí spíše knihovna FF nebo se obraťte na konkrétní katederní knihovnu. Podmínky se zde můžou lišit katedra od katedry a je lepší se domluvit přímo s  nimi.

S pozdravem


Fiktivní návštěva

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Ptáme se na publikaci :

Second philosophy : a naturalistic method / Penelope Maddy Maddy, Penelope Oxford : Oxford University Press, 2007

	Nákupčímu bylo řečeno, že publikace se ve fondu knihoven MU bohužel nevyskytuje. Byl odkázán na katalog Národní knihovny ČR a poté co zjistí, kde se publikace nachází mu bylo doporučeno využít MVS. 


	Neregistrovaný návštěvník knihovny, který není studentem ani zaměstnancem MU si potřeboval okopírovat kapitolu z libovolné prezenční knihy. 


	Po předložení průkazu totožnosti bylo fiktivnímu nákupčímu umožněno kopírování. Poté co kopírování hotově zaplatil mu byl průkaz vrácen.
Referenční pracovník byl ohodnocen jako velice ochotný, profesionální a sdílný. 


Hodnocení

Na dotazy zaslané na e-mail knihovny jsem získala vyčerpávající odpovědi v krátkém časovém intervalu. To i přes fakt, že na Internetových stránkách není tento e-mail přímo určený k poskytování referenčních služeb. Mystery shopping proběhl výborně. Prvnímu fiktivnímu nákupčímu bylo nabídnuto využití MVS a druhému knihovna umožnila využití kopírovacích služeb i přes to, že se nejednalo o registrovaného uživatele. Přístup referenčních pracovníků byl ohodnocen velmi pozitivně. 
5.1.2 Ústřední knihovna Filozofické fakulty MU

Elektronický dotaz

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Dobrý den,

ráda bych věděla, zda je možné získat knihy z katederních knihoven na FF v případě, že jsem studentem úplně jiné fakulty. Jak tyto knihovny fungují a mají tam přístup všichni studenti z MU?

Děkuji
S pozdravem
	Dobry den,
bohuzel Vam moc nepomohu, katederni knihovny maji kazda sva pravidla
pujcovani, takze se musite zeptat primo v konkretni knihovne.
S pozdravem a pranim hezkeho dne



	Dobrý den,

chtěl bych se zeptat, jestli jako externí čtenář, po uhrazení členského poplatku získám možnost využívat všech služeb, které nabízíte studentům. Mohl bych si ve studovně připojit notebook k Internetu?

Děkuji 

S pozdravem
	Dobry den,

knihovna zadne poplatky nevybira ani od internich uzivatelu, takze

není mozne se zde jako externi uzivatel zaregistrovat; muzete vyuzivat pouze nektere sluzby knihovny, mezi ktere internet nepatri. Jedna se (mimo knihovnu) o forme

zpristupneni internetu pro verejnost, to

je vsak ve fazi priprav, takze v dohledne

dobe se v Ustredni knihovne FF

MU na internet bohuzel nepripojite.

S pozdravem a pranim hezkeho dne


Fiktivní návštěva 
	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Ptáme se na na publikaci :

Fleet street : five hundred years of the press / Dennis Griffiths Griffiths, Dennis London : British Library, 2006


	Fiktivní nákupčí se dozvěděl, že publikace se nachází o patro níž včetně signatury. Referenční pracovník, přestože mu byl sdělen celý název žádané publikace, odkázal nákupčího na signaturu 820b-BREN1-4, která označuje jednotku s názevm Pravda : [a Fleet Street comedy]  

	Studentka se obrátí na referenčního pracovníka s prosbou o pomoc při vyhledávání  divadelní hry pro děti. Nezná nic bližšího, nemá ponětí o názvu či autorovi hledaného dramatu. Chtěla by si jich jen pár projít a vybrat si. Netuší ale kam se obrátit. Podmínkou ovšem je, aby nemusela jezdit mimo Brno.
	Referenční pracovník odkázal fiktivního nákupčího na knihovnu Pedagogické fakulty. Sdělil mu několik názvů divadelní her, které se tam nacházejí a podal informace o tom, jsou-li vypůjčené nebo k dispozici. 


Hodnocení

Knihovna na referenční dotazy zaslané elektronickou poštou odpověděla rychle a uživateli poskytla žádané informace. V případě dotazu na možnost registrace externího uživatele navíc uvedla, že o zpřístupnění PC a Internetu se momentálně jedná a situace by se tudíž mohla v budoucnu změnit. Fiktivní nákupčí byl pak na základě nepozornosti referenčního pracovníka odkázán k jiné publikaci, než o jakou měl zájem. Jedná se ovšem o problém, který by se vyjasnil v případě, kdy by se nákupčí k pracovníkovi vrátil a uvedl vše na pravou míru. Vzhledem k druhému smyšlenému dotazu vztahujícímu se k dramatům pro děti musím říct, že přestože byl nákupčí poslán do knihovny pedagogické fakulty, nebyla by, jednalo-li by se o reálně vznesený požadavek, jeho informační potřeba uspokojena. V tomto případě jsem očekávala spíše nasměrování uživatele do Moravské zemské knihovny, knihovny JAMU nebo na Divadelní ústav. 

5.1.3 Ústřední knihovna Pedagogické fakulty MU

Elektronický dotaz
	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Dobrý den,

chtěla bych se zeptat, jak dlouho bývá blokovaná kniha v případě, že si ji čtenář nevyzvedne. Po jaké době bych si pro knihu mohla přijít. Potřebuji ji totiž docela urgentně.

Děkuji, s pozdravem


	Dobry den, 
nenapsala jste titul konkretne, ale predpokladam, ze mate na mysli, pripad, 
kdyz si rezervujete pujcenou knizku a mailem vam prijde avizo k vyzvednuti. 
Na vyzvednuti rezervovane knihy mate 1 tyden. Na vasem konte ale nevidim zadnou rezervaci, tak netusim, zda mate na 
mysli tento pripad, kdyztak se ozvete.
Zdravi

	Dobrý den,

chtěl bych se zeptat, jestli jako externí čtenář, po uhrazení členského poplatku získám možnost využívat všech služeb, které nabízíte studentům. Mohla bych si ve studovně připojit notebook k Internetu?

Děkuji

S pozdravem
	Nezodpovězeno


Fiktivní návštěva

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Ptáme se na publikaci :

Metodologie a logika výzkumu v hudební pedagogice / Hana Váňová, Jiří Skopal Váňová, Hana, 1953- V Praze : Karolinum, 2007
	Referenční pracovník uživateli poradil, aby se podíval do katalogu MU a ukázal v kterých místech by mohla být publikace umístěna v případě, že ji knihovna má. Není-li v katalogu, tak prý není ani v knihovně.

	Studentka se obrátí na referenčního pracovníka s prosbou o pomoc při vyhledávání divadelních her, scének či dramatických pásem se zpěvy pro děti mladšího školního věku.  Chtěla by si jich jen pár projít a vybrat si. Netuší ale kam se obrátit. Podmínkou ovšem je, aby nemusela jezdit mimo Brno.
	Fiktivní uživatel byl odkázán do regálu, ve kterém jsou divadelní hry, které knihovna vlastní, umístěny. 


Hodnocení

Na první elektronicky zaslaný dotaz byla podána vyčerpávající odpověď. Vzhledem ke shodě jmen jsem se, ač nechtěně, dozvěděla, že pracovník vyřizující tyto dotazy opravdu nenechává nic náhodě . Po obdržení e-mailu nahlédl také do uživatelského konta tazatele s cílem, poskytnout mu co nejužitečnější informace vztahující se k tomuto konkrétnímu případu. Na druhou položenou otázku jsem bohužel odpověď neobdržela. Fiktivní nákupčí žádající konkrétní publikaci byl odkázán na knihovní katalog MU a více mu referenční pracovník neporadil. Ve druhém případě byl nákupčí odkázán na regál, ve kterém se nacházejí scénáře divadelních her pro děti. Jejich výběr byl však poněkud omezen. 
5.1.4 Ústřední knihovna Právnické fakulty MU

Elektronický dotaz

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Dobrý den, 

zajímalo by mě jakým způsobem jsou přístupné publikace v elektronické podobě z dílčí knihovny Teiresiás. Jedná-li se o upravené dokumenty pro studenty se specifickými nároky, jakým způsobem jsou upraveny. Jsou běžně přístupné?  Můžeme je také využívat?

Děkuji, s pozdravem
	materiály jsou přístupné pouze studentům se speciálními nároky a ti mají také zvláštní přístupové heslo. Ostatní studenti nemají možnost tyto materiály využívat.

S pozdravem

	Dobrý den, 

chtěl bych se zeptat, jestli jako externí čtenář, po uhrazení členského poplatku získám možnost využívat všech služeb, které nabízíte studentům. Měla bych po uhrazení registračního poplatku přístup také ke speciálním databázím, které máte z knihovny přístupné. Mám namysli zejména ASPI.

Děkuji

S pozdravem
	Dobrý den,

přístup na internet a tedy i do databází mají pouze studenti a zaměstnanci

MU na základě svého přístupového kódu.

Zdraví  




Fiktivní návštěva

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Ptáme se na publikaci :

Existenciální a normativní povaha právnického myšlení : Úvaha právně filosofická / Napsal JUDr. Alois Burda Burda, Alois, nar. 1891 V Praze : Knihovna Sborníku věd právních a státních, 1947

	Fiktivnímu nákupčí bylo po nahlédnutí referenčního pracovníka do Alephu sděleno, že tato publikace se v knihovně nevyskytuje. 

	Neregistrovaný návštěvník knihovny, který není studentem ani zaměstnancem, potřebuje vidět  několik diplomových prací, které již jsou také v digitální podobě. Rád by si z jedné diplomové práce okopíroval strany s použitými zdroji. Dále se táže, zda je možné se v knihovně přihlásit k PC a diplomovou práci si prohlédnout přímo v knihovně.

	Fiktivnímu nákupčímu bylo sděleno, že musí uhradit jednorázový registrační poplatek ve výši 100 Kč, díky kterému získá možnost objednat si knihovní jednotky umístěné ve skladu knihovny. Všechny diplomové práce obhájené na PrF MU jsou umístěné v papírové podobě ve fondu této knihovny. Uživatel tudíž získá přístup ke všem pracím. K PC mu nebyl umožněn přístup, nemůže tudíž v knihovně studovat diplomové práce přístupné přes Internet. Referenční pracovník ovšem fiktivnímu nákupčímu podrobně vysvětlil, jakým způsobem se k elektronicky přístupným diplomovým pracím dostane z domova a názorně mu ukázal základní principy práce s knihovním katalogem a způsob vyhledávání. Kopírování použitých zdrojů mu bylo umožněno, referenční pracovník nákupčímu navrhl použití skeneru.  


Hodnocení

Také v tomhle případě jsem elektronicky zaslané dotazy směřovala na knihovní e-mail, který není výslovně určen k tomuto účelu. Odpovědi jsem ovšem i v tomto obdržela rychle a s jejich obsahem jsem spokojena. Zejména dotaz na knihovnu Teiresiás byl doopravdy zodpovězen pouze touto knihovnou. Fiktivnímu nákupčímu bylo po vznesení dotazu na konkrétní publikaci sděleno, že se v knihovně nevyskytuje. To i přes fakt, že tato kniha byla vydána r. 1947 a je tedy pravděpodobné, že nebude zkatalogizována v elektronickém katalogu, ve kterém referenční pracovník vyhledával. Ze zájmu jsem do lístkového katalogu nahlédla a tato jednotka tam ale opravdu není. Tohoto si ovšem referenční pracovník nemohl být vědom. Neregistrovaný uživatel v zastoupení druhého fiktivního nákupčího, který knihovnu navštívil, získal podrobné informace o diplomových pracích a možnostech přístupu k nim. Bylo mu umožněno kopírování použitých zdrojů z této práce a pracovnice ho podrobně seznámila se způsoby vyhledávání těchto dokumentů. Získání přístupu k práci lokalizované ve skladu knihovny bylo ovšem podmíněno zaplacením jednodenního registračního poplatku. Referenční pracovníci v této knihovně byli taktéž hodnoceni jako velice ochotní. 
5.1.5 Ústřední knihovna Přírodovědecké fakulty MU

Elektronický dotaz

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Dobrý den, 
zajímalo by mě, jakým způsobem jsou přístupné publikace v elektronické podobě z dílčí knihovny Teiresiás. Jedná-li se o upravené dokumenty pro studenty se specifickými nároky, jakým způsobem jsou upraveny. Jsou běžně přístupné?  Můžeme je také využívat? 
Děkuji, s pozdravem
	Dobrý den, 

pokud Vás zajímají poskytované služby knihovny Teiresiás,informujte se na: 
email: teiresias@muni.cz, 
web: http://www.teiresias.muni.cz/vydavatelství
tel: +420 549 49 1107, Šumavská 15, Brno
S pozdravem

	Dobrý den, 

rád bych věděl, zda je možné získat knihy z katederních knihoven v případě, že jsem studentem úplně jiné fakulty. Jak tyto knihovny fungují a mají tam přístup všichni studenti z MU?

Děkuji

S pozdravem
	Seznam dílčích knihoven je k dispozici na stránkách Ústření knihovny i s jejich otevírací dobou a se spojením na pracovníka, který má knihovnu na starost. Protože knihovny nejsou napojeny na centrální výpůjční systém, nemohu vám říci, zda vámi požadované publikace je možné vypůjčit či ne. Nejlépe je, přímo se spojit s knihovníkem dané dílčí knihovny.

	
	Dobry den, podminkou pro vyuzivani knihoven MU je podepsane prohlášeni (registracni formular)v jakekoliv fakultni ustredni knihovne, ktera je pote vedena jako Vase domovska, dale Vam v knihovnach, ktere budete chtit vyuzivat uz jen aktivuji ucet (kazda fak.knihovna ma vlastní ucet). 
Na Prirodovedecke fakulte (jinde bude mozna situace trosku odlisnejsi) to funguje tak, ze do katedernich (tzv. dilcich knihoven) mate jako student MU pristup, a to nejlepe po predchozi domluve s tamnim knihovnikem(viz http://www.sci.muni.cz/main.php?stranka=319840&podtext=GV), ktery Vam poda informace o oteviraci dobe popr. o skutecne moznosti vypujceni Vami pozadovaneho dokumentu.(Rada publikaci vedenych na dilcich knihovnach je rozpujcovana mezi vyucujicimi - ke vsem se asi nedostanete.) Tolik situace u nas, ohledne jinych knihoven se prosim v pripade zajmu obratte na jednotlive ustredni knihovny(viz http://library.muni.cz/knihovny.html).


Fiktivní návštěva

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Ptáme se na publikaci:

Správa o stave životného prostredia Slovenskej republiky v roku 1995 / Ved. zost. tímu Zuzana Lieskovská 1. vyd Bratislava : Ministerstvo životného prostredia SR, 1995
	Po nahlédnutí do elektronického katalogu bylo fiktivnímu nákupčímu sděleno, že knihu v knihovně nejspíš nemají. V zápětí přestal referenčnímu pracovníkovi fungovat Aleph. Nákupčímu bylo dále sděleno, že část fondu Ústřední knihovny PřF je přestěhována do Knihovny univerzitního kampusu a je možné, že jednotka bude tam. Poté odkázal referenční pracovník nákupčího na regál s publikacemi věnovanými podobné problematice.  

	Registrovaný uživatel potřebuje vědět, v jakých EIZ zpřístupněných MU získá plnotextové dokumenty vztahující se k oborům Fyzika a Matematika. 
	Fiktivnímu nákupčímu byly poskytnuty souhrnné informace vztahující se k EIZ, zabývajícími se těmito vědními obory. Několik databází mu bylo doporučeno. Referenční pracovník seznámil fiktivního nákupčího také s tím, jak získat přístup k těmto databázím nachází-li se mimo počítačovou síť MU a ukázal mu, skrz jaké Internetové stránky jsou tyto databáze přístupné. 


Hodnocení
Dotazy jsem zasílala elektronickou poštou, byly zodpovězeny v krátkém časovém horizontu. Druhý dotaz směřovaný na přístupnost a fungování katederních knihoven byl dokonce přeposlán kompetentnější osobě a obdržela jsem tudíž dvě vyčerpávající odpovědi. Fiktivní nákupčí pak při první návštěvě narazil na menší komplikace s funkčností katalogu. Referenční pracovník se mu přes všechny obtíže snažil co možná nejvíce pomoci. Chybělo zde ovšem upozornění na využití služeb jiné knihovny, popřípadě MVS. Dotaz na EIZ byl zodpovězen výborně.
5.1.6 Středisko vědeckých informací Ekonomicko-správní fakulty MU

Elektronický dotaz
	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Dobrý den, 

zajímalo by mě, jakým způsobem jsou přístupné publikace v elektronické podobě z dílčí knihovny Teiresiás. Jedná-li se o upravené dokumenty pro studenty se specifickými nároky, jakým způsobem jsou upraveny. Jsou běžně přístupné?  Můžeme je také využívat?
	Zdravím, takový dotaz musíte vznést směrem k této knihovně.
http://teiresias.muni.cz/?chapter=7&


	Dobrý den, 

chtěl bych se zeptat, jak dlouho bývá blokovaná kniha v případě, že si ji čtenář nevyzvedne. Po jaké době bych si pro knihu mohl přijít. Potřebuji ji totiž docela urgentně

Děkuji, s pozdravem
	Zdravím,

rezervace bývá blokována 7 dní, pak se ruší. Pokud je v pořadí další čtenář, automaticky přechází na něho. Knihu si můžete půjčit, jakmile se objeví v katalogu jako volná.Pro jistotu si raději na ni udělejte rezervaci přes internet.

S pozdravem


Fiktivní návštěva

	DOTAZ
	ODPOVĚĎ

	Ptáme se na publikaci :

Podpůrné programy, ekonomika podniků, ekologie v zemědělství : (sborník přednášek) / [editor D. Andert a kolektiv autorů] 
Praha : Výzkumný ústav zemědělské techniky, 2003

	Fiktivní nákupčí byl referenčním pracovníkem dotázán, zda vyhledával v celouniverzitním katalogu. Poté mu bylo doporučeno podívat se do Moravské zemské knihovny.   

	Registrovaný uživatel potřebuje vědět, v jakých EIZ zpřístupněných MU získá plné texty časopisových článku. Hledá totiž zdroje ke své bakalářské práci a příliš se mezi EIZ neorientuje.
	Nákupčímu bylo sděleno, že není divu. Tyto zdroje v počítači jsou také podle něj nepřehledné a složité. On sám se v nich prý mnohdy nevyzná. Poskytl proto nákupčímu seznam tištěných periodik a vysvětlil, jakým způsobem se mezi periodiky orientovat. 


Hodnocení

Dotazy směřované této knihovně byly taktéž zodpovězeny velice rychle a získané informace hodnotím jako přínosné. Fiktivní nákupčí byl při neúspěchu ve vyhledávání žádané publikace odkázán na katalog MZK. Druhá návštěva nákupčího proběhla neúspěšně. Musel se spokojit s informacemi ohledně tištěných periodik. V tomto případě referenční pracovník profesionálně nepůsobil.  
Hodnocení

Výsledky průzkumu inspirovaného metodou Mystery shopping, který jsem provedla na vybraných knihovnách MU, ukazují, že pracovníci těchto pracovišť jsou ochotní a vstřícní. Je však také patrné, že jednotlivé dotazy, které fiktivní nákupčí vznesli, byly mnohdy zodpovězeny rozdílnými způsoby. 
Dotazy zasílané elektronicky byly, až na jeden nezodpovězený e-mail, vyřízeny v krátkém časovém horizontu. Odpovědi byly většinou vyčerpávající a pro tazatele přínosné. Fiktivní návštěvy knihoven pak ukazují, že zejména dotazy vztahující se na ve fondu nefigurující publikace, nebyly vždy vyřízeny tím nejvhodnějším způsobem. Většinou chybělo odkázání na jinou knihovnu nebo případné nabídnutí využití MVS. Zbylé fiktivní úkoly dopadly rozdílně. Svou úlohu sehrála zajisté také ochota a informovanost přítomných referenčních pracovníků. 
Blíže nechci výsledky tohoto kvalitativního průzkumu sumarizovat. Nereprezentativní počet fiktivních nákupů a tematická rozdílnost vznesených požadavků k tomu ani nedává prostor. Z mystery shoppingu ovšem vyplývá, že ne vždy jsou poskytované služby nejvhodněji nabízeny a informovanost referenčních pracovníků může poněkud zaostávat. Nabízené služby, nejsou-li referenčním pracovníkem aktivně nabízeny se tedy k uživateli ani nedostanou. 
6 Benchmarking knihoven MU
Pro následující analýzu použiji metodu funkcionálního benchmarkingu realizovaném v interním prostředí. Funkcionální benchmarking je druh benchmarkingu, který srovnává několik, nebo jedinou funkci určitých organizací. Používá se zejména v těch případech, kdy se srovnává poskytovaná úroveň služeb. Začlenění do interního prostředí pak znamená, že jednotlivé knihovny vnímám jako rozdílná pracoviště jedné organizace, kterou je Masarykova univerzita. 

Z metodického hlediska na svou práci aplikuji šablonu se 4 kvadranty (obr. 1). Podle mého názoru vyhovuje adaptaci na neziskový sektor, kdy je jednorázová analýza prováděná nezávislým subjektem. 
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Obrázek 1 – 4 kvadrantová šablona benchmarkingu

Co podrobit Benchmarkingu

Ve své práci porovnám knihovny Masarykovy univerzity z hlediska úrovně služeb, které svým uživatelům poskytují. Jelikož se jedná o knihovny univerzitní, musím vzít v úvahu specifikaci služeb poskytovaných těmito knihovnami. Každá z nich má rozdílně profilovaný knihovní fond v závislosti na potřebách fakulty, ke které přísluší. Nelze se tedy zabývat srovnáváním rozložení knihovního fondu, jako takového. Všechna pracoviště však zřizuje jedna univerzita, což znamená, že se některé ze služeb řídí jednotným knihovním řádem. Všechny knihovny využívají stejný knihovní katalog Aleph, všichni uživatelé mají tudíž shodné podmínky při vyhledávání či správě svého osobního účtu. 
Pro účely vlastní analýzy jsem vytvořila následující kategorie, pod které zařadím konkrétní kritéria:
· výpůjčky dokumentů

· profilace a zpracování fondu

· přístup k elektronickým informačním zdrojům

· reprografické a doplňkové služby
· informačně vzdělávací a informační služby
· referenční služby

· rešeršní služby

· Internetové stránky

· interakce knihovny s okolím

· služby veřejnosti

6.1.1 Výpůjčky dokumentů

V první kategorii benchmarkingových komparačních kritérií se zaměřím na služby, týkající se půjčování dokumentů. Porovnám, kolik hodin týdně jsou jednotlivé knihovny otevřeny. Liší-li se otevírací doby půjčoven a studoven, rozdíly samozřejmě zohledním. Bude mě zajímat, jaké výpůjční lhůty vybrané knihovny nabízejí. Zjistím, jak dlouho platí rezervace na knihovní jednotku v případě, že si ji čtenář nevyzvedne. Umožňují-li některé knihovny vypůjčení prezenčních dokumentů například přes noc nebo přes víkend. Povolují-li knihovny absenční výpůjčky periodik. Jaké jsou sankce za nedodržení lhůty pro vrácení publikace a upozorňují-li čtenáře na blížící se konec výpůjčky. 

Budu se věnovat také meziknihovní výpůjční službě (MVS) a mezinárodní meziknihovní výpůjční službě (MMVS). U tohoto kritéria se zaměřím především na způsob, kterým knihovna o této službě informuje. Bude mě zajímat jak úplnost poskytovaných informací vzhledem k rychlosti této služby, ceně, způsobu žádání tak jejich dostupnost a srozumitelnost. 

Mezi komparačními kritérii uvedu, zda vybrané knihovny nějak upozorňují na novinky ve svých fondech. Spolupracují-li s vyučujícími na fakultě takovým způsobem, že zprostředkovávají studentům nejrůznější studijní materiály, které jim vyučující doporučují a narazím-li během práce v terénu na jiné zajímavé aktivity či služby, které některá z knihoven poskytuje, určitě je zde uveřejním. 

Předpokládám, že vzhledem k jednotnému knihovnímu systému na MU se nebudou nastírané údaje spadající do kategorie výpůjčních služeb lišit, to zejména co se výpůjčních lhůt a sankcí z prodlení týče.
6.1.2 Profilace a zpracování fondu

Druhá oblast komparačních kritérií bude věnována profilaci knihovního fondu a jeho způsobu katalogizace. Nemůžu zde bohužel analyzovat rozložení fondu z hlediska jeho obsahu vzhledem k předmětům přednášených na příslušné fakultě, stejně jako je nad mé síly hodnotit úroveň katalogizace vybraných knihoven. Budu se držet spíše informací vztahujících se k procesním postupům. Zohledním, spolupracuje-li knihovna při nákupu knihovních jednotek s katedrami a ústavy fakulty, a zda dává studentům možnost podat návrh na nákup knihovních jednotek, které by oni sami v knihovně potřebovali.

Vzhledem ke stavu katalogizace mě bude zajímat, kolik procent fondu je zpracováno v elektronickém katalogu. Pokud v knihovně existují jednotky, které jsou zpracovány pouze v lístkovém katalogu, uvedu, zda knihovna svým uživatelům tyto katalogy zpřístupňuje, nebo zda je má pro své čtenáře na svých Internetových stránkách v naskenované podobě. Z hlediska způsobu katalogizace zjistím, katalogizují-li se v příslušných knihovnách kromě jednotlivých publikací také jejich části. Katalogizují-li se zde části sborníků, knih či jednotlivé články periodik, pokládá-li je katalogizátor za informačně přínosné.

Jelikož je každá z vybraných knihoven úzce specializovaná vzhledem ke studijním oborům mateřské fakulty předpokládám, že se některé z nich spravují také speciální druhy dokumentů. Jejich přítomnost a způsob jejich zpracovávaní do benchmarkingové analýzy také zapracuji.

6.1.3 Přístup k elektronickým informačním zdrojům (EIZ )

V benchmarkingové analýze zabývající se poskytovanými službami vybraných knihoven nemůžu opominout způsob, jakým poskytují EIZ, ke kterým mají studenti Masarykovy univerzity přístup. Podobně jako v mé předchozí práci, i zde se zaměřím na způsoby, jakými jednotlivá pracoviště tyto služby propagují. Ať už tak činí na nástěnce v knihovně, v informačních letácích, na svých Internetových stránkách, nebo nějakým jiným způsobem. 

Podívám se, zda porovnávané knihovny na svých stránkách uvádějí, jakým způsobem lze nastavit přístup k EIZ na počítači z domova. Budu sledovat, jestli mají na svých stránkách sledované knihovny krátké anotace k jednotlivým databázím a zda jsou dostupné EIZ nějak věcně roztřízeny, například podle vědních oborů. 

V mé analýze dám prostor také EIZ, které jsou přístupné volně na Internetu. Zajímá mě, zda knihovny upozorňují své uživatele na důvěryhodné a informačně přínosné volně dostupné databáze, na Internetu publikovaná periodika, nebo na jiné zdroje, které se tematicky zabývají oblastmi vztahujícími se k předmětům přednášeným na fakultě.

Poskytují-li vyučující svým studentům studijní materiály či skripta v elektronické podobě, bude mě zajímat, zda zde některé z knihoven sehrávají zprostředkovatelskou roli. Jestli je nějakým způsobem indexují, uchovávají a zpřístupňují.

6.1.4 Reprografické a doplňkové služby
Porovnávám-li reprografické služby poskytované knihovnami Masarykovy univerzity, předpokládám, podobně jako výpůjčních služeb, že úroveň služeb a jejich cena se nebude v rámci univerzity příliš odlišovat. Nemůžu ovšem tuto oblast apriori vyloučit. 
Porovnám tedy ceny, které uživatelé knihovny platí při kopírování a tisku za jednu stranu. Zjistím, zda je možné si v knihovně nechat okopírovat celou knihu, nebo její větší část personálem knihovny a samozřejmě mě bude zajímat, bude-li tato služba pro uživatele finančně náročnější. Mezi kritérii bude figurovat také možnost a cena laminování a svazování do kroužkové či jiné vazby, ať už samoobslužně, nebo personálem knihovny. 

V neposlední řadě se zaměřím také na způsoby, jakými je možné za tyto služby platit. Předpokládám, že studenti používají placení pomocí karty ISIC. Porovnám tedy, jaké mají na jednotlivých fakultách možnosti jejího nabíjení, zda existuje minimální či maximální částka, kterou zde smí nebo musejí vložit. Kde a kdy tak můžou učit a zda existují nějaké faktory, které je nějak omezují. Zaměřím se také na možnosti platby za kopírování, nebo využití jiné zpoplatněné reprografické služby, které mají neregistrovaní uživatelé knihoven. Tedy ti uživatelé, kteří nejsou studenty ani zaměstnanci Masarykovy univerzity a nezaplatili ani registrační poplatek. Zajímá mě totiž, jestli tyto univerzitní knihovny plní funkci zprostředkovatele a zajišťovatele svobodného přístupu k informacím bez rozdílu. Této problematice se budu ale dále věnovat podrobněji. 
6.1.5 Informačně vzdělávací a informační služby
V této kategorii komparačních kritérií se zaměřím na způsoby, jakými knihovny informují veřejnost o poskytovaných službách. Prezentaci knihovny na Internetu, se ale této kategorii už věnovat nebudu. Zde se zaměřím na přítomnost informačních letáků jak v českém, tak v cizím jazyce. Existuje-li například v knihovně nějaká nástěnka, kde by tyto potřebné informace týkající se poskytovaných služeb byly zveřejněny. Podívám se, jestli mají knihovny ve svých prostorách umístěny potřebné návody na obsluhu přítomného technického zařízení, a to i v cizím jazyce. 

Do benchmarkingové analýzy zahrnu také existenci programů, akcí, případně jiných aktivit, které mají za úkol seznámit posluchače prvních ročníků s knihovnou fakulty. Budu hledat takové seznamovací programy, ve kterých se čerstvě přijatý posluchač dozví, jakým způsobem knihovna funguje, seznámí se s knihovním řádem, se službami knihovny a získá základní informace o principech práce s knihovním katalogem apod. 

Zahrnu zde také aktivity knihovny, které se zabývají vzděláváním uživatelů knihovny ve smyslu life long learning.
 Budou mě tedy zajímat všechny projekty knihoven, které mají za úkol zvýšit informační gramotnost svých uživatelů. Jedná se o různé kurzy práce s informačními zdroji, odbornou literaturou, šedou literaturou, sekundárními zdroji, citacemi atd. Pokud se knihovna této problematice nevěnuje přímo, bude mě zajímat, jakým způsobem se posluchači fakulty o této problematice informování. Existuje-li speciální volitelný předmět, e-learningový kurz, jednorázové semináře nebo nejrůznější volně přístupné prezentace, které by tento úkol plnily. 

Uvedu zde, jestli knihovna nějakým způsobem upozorňuje své uživatele na zajímavé akce v okolí, jednorázové přednášky, semináře, konference a kulturní či kulturně vzdělávací projekty. Zda existuje snaha, stát se touto cestou centrem dění na fakultě a místem setkávání.

6.1.6 Referenční služby

Týká-li se poskytování referenčních služeb, budu hodnotit fyzickou přítomnost referenčního pracovníka přímo v knihovně a možnost položit knihovně dotazy skrze telekomunikační technologie jako je telefon, e-mail, ICQ, popřípadě prostřednictvím jiných prostředků, na které narazím přímo v terénu.  
6.1.7 Rešeršní služby

V tomto oddíle se zaměřím na vlastní přítomnost rešeršní služby. Na to zda je poskytovaná pedagogům, studentům nebo dokonce i veřejnosti a budou mě zajímat i případné poplatky spojené s jejich vypracováváním. Zeptám se, jak dlouho musí zadavatel požadavku na její vypracování čekat. Zjistím, kde se uživatel o případné existenci této služby dozví bližší informace týkající se způsobu zadávání požadavku, zpoplatnění apod. Vypracovávají-li některé z vybraných knihoven rešerše, zjistím také, zda jsou nějakým způsobem přístupné také dalším uživatelům. 

6.1.8 Internetové stránky

Internetové stránky knihovny slouží jako prostředek, kterým se knihovna prezentuje navenek, v dnešní době je to jeden z nejdůležitějších komunikačních kanálů mezi knihovnou a uživatelem. V tomto prostředí má knihovna navíc prostor pro sdělení informací nejrůznějšího typu. 

V následujícím okruhu komparačních kritérií budu tedy hodnotit dostupnost Internetových stránek knihovny z hlavní Internetové stránky mateřské fakulty a součastně vyhledatelnost těchto stránek prostřednictvím Internetových vyhledávacích strojů po zadání rešeršního dotazu: Knihovna „Název fakulty“ „Masarykova univerzita“.

Vzhledem k obsahu Internetových stránek vybraných knihoven si budu všímat přítomností informací týkajících se knihovny obecně, její lokace, zda je zde přítomna rubrika aktualit, knihovní řád, informace pro nové uživatele, manuály, ceníky, jestli jsou tyto informace dostupné také v cizích jazycích, jsou-li zde umístěny také nejčastější dotazy uživatelů, mapa stránek, kontakty na pracovníky knihovny, upozornění na EIZ a návod na nastavení přístupu k EIZ z domova. Podívám se, jestli knihovna skrze 

Internetové rozhraní poskytuje také  nějaké referenční služby typu Ptejte se knihovny. Má-li na svých stránkách umístěny odkazy na jiné knihovny podobného tématického zaměření, popřípadě odkazy na další volně dostupné informační zdroje, které by mohli uživatelé knihovny uvítat. 

Angažuje-li se pak některá z knihoven v pořádání různých kurzů práce s informačními zdroji, budu si všímat také toho, zda na tyto aktivity prostřednictvím Internetových stránek patřičně upozorňuje. Případně, zda nemá na svých stránkách odkazy na ČSN ISO 690 a ČSN ISO 690-2 (01 0197) nebo přímo stručné návody na způsoby správného citování. 

V neposlední řadě se pokusím o objektivní zhodnocení přehlednosti a úplnosti analyzovaných internetových stránek. 

6.1.9 Interakce knihovny s okolím

Budu-li zkoumat interakci knihovny s jejím okolím, pokusím se zmapovat komunikační kanály, kterými lze komunikovat se stávajícími i potencionálními uživateli. Na tomto místě se zaměřím na propagaci knihovny jako celku. Budu si všímat její viditelnosti v rámci fakulty a přítomnosti navigace ke knihovně od hlavního vstupu na fakultu. 
Podívám se, zda je v knihovně umístěna nástěnka, na které se objevují informace týkající se nejnovějších událostí v knihovně. Může poukazovat například na změny v knihovním řádu, na nově poskytované služby, EIZ či nedávno zakoupené technické vybavení knihovny. Nebude mě však zajímat pouze to, jakými způsoby sděluje knihovna informace uživatelům, ale zeptám se také na to, jaké komunikační kanály používá k tomu, aby si zajistila zpětnou vazbu. Zda uživatelům dává prostor pro vyjádření svých připomínek a návrhů na zlepšení provozu knihovny, pravidelně iniciuje průzkumy spokojenosti uživatelů s knihovnou apod.  

6.1.10 Služby veřejnosti 

Poslední kategorii komparačních kritérií věnuji službám, které tyto univerzitní knihovny poskytují ve smyslu rovného přístupu k informacím bez rozdílu i nejširší veřejnosti. Veřejností mám na mysli ty návštěvníky knihovny, kteří nejsou posluchači ani zaměstnanci univerzity, a nezaplatili si registrační poplatek, za tím účelem, aby se stali plnohodnotnými čtenáři. 

Budu zjišťovat také to, jaké služby tento návštěvník získá, zaplatí-li si onen registrační poplatek. Jestli bude vedle studentů univerzity rovnocenným uživatelem. Čímž mám na mysli, zda mu bude umožněno samoobslužné kopírování, přístup k PC s Internetem nebo k WiFi, zda bude moci využívat veškerý profesionální software nainstalovaných na PC nebo EIZ, může-li si například objednat zpracování rešerše apod. 

Jak to uděláme

Pro benchmarkingovou analýzu budu sbírat data formou pozorování na místě, řízeným interview se zaměstnanci knihovny, analýzou volně dostupných dat týkajících se daných knihoven jako jsou internetové stránky, propagační materiály, knihovní řád, výroční zprávy apod. Jednotlivá pracoviště budu analyzovat na základě benchmarkingových kritérií, která jsem jsou shrnuta do jednotného formuláře  (viz. Příloha č. 2), na jehož základě se budu snažit vyhodnotit jednotlivé ukazatele, a který mi bude vodítkem vedení řízených rozhovorů s pracovníky knihoven. 

Kdo je nejlepší

Partnery pro srovnávání vyberu podle takových kritérií, abych dostala co nejhomogennější vzorek. To zejména z toho důvodu, abych nesrovnávala příliš odlišná pracoviště vzhledem k jejich velikosti i funkčnosti. Zahrnu do výzkumu proto ty z knihoven Masarykovy univerzity, jejich fond se skládá z minimálně 30 tis. jednotek. Druhá podmínka vyloučí ty knihovny, které neexistují a nefungují ve stejných podmínkách déle než rok. Je to především proto, abych eliminovala doposud neúplně zaběhlá pracoviště. Mohlo by se totiž stát, že služby, které poskytují a jejich prezentace navenek není doposud úplně podle jejich představ. Nemělo by proto smysl je porovnávat s již dlouhodobě výkonnými knihovnami. 

Knihovny Masarykovy univerzity podle velikosti knihovního fondu:
Kritéria splnila tato pracoviště:
Počet jednotek ve fondu

Ústřední knihovna Přírodovědecké fakulty
340 400


Ústřední knihovna Filozofické fakulty
141 000
Knihovna univerzitního kampusu
138 000
Ústřední knihovna Právnické fakulty
132 000

Středisko vědeckých informací Ekonomicko-Správní fakulty
43 200

Ústřední knihovna Fakulty sociálních studií
37 200

Kritériím nevyhovují:

Knihovna fakulty informatiky
13 700


Ústřední knihovna Fakulty sportovních studií
7 400

Kvůli nesplnění druhého požadavku, který je alespoň roční fungování ve stávajících podmínkách vylučuji z porovnávaného vzorku Knihovnu univerzitního kampusu, která se do stávající prostor přestěhovala teprve v letošním akademickém roce. Jedná se o původní knihovnu lékařské fakulty. Postupem času se zde přestěhují také fondy Fakulty sportovních studií a část fondů knihovny Přírodovědecké fakulty.
  
Jak to dělají oni

Abych zajistila co největší adekvátnost získaných dat, postupovala jsem při sběru

informací stejným způsobem jako při vytváření benchmarkingové analýzy v bakalářské diplomové práci:

1. E-mailem jsem o své práci informovala vybrané knihovny a vysvětlila jsem jim případné dotazy.

2. Před návštěvou jednotlivých pracovišť jsem zanalyzovala oficiální, volně přístupné zdroje.  

3. S veřejně přístupnými informacemi jsem začala vlastní pozorování na místě a hledání odpovědí na komparační kritéria.

4. Případné nejasnosti mi objasnil referenční pracovník příslušné knihovny, který se mnou následně prošel i zbylé zaznamenané údaje vycházející z analýzy Internetových stránek a pozorování.

5. Zpracování informací.

6. Pro kontrolu správnosti získaných dat jsem každé knihovně zaslala zpracované údaje týkající se jejich pracoviště a poskytla jsem jim možnost se k mým závěrům vyjádřit. Požádala je také o revizi mnou nashromážděných údajů a o odstranění případných nepřesností či neaktuálností. Knihovnám jsem tyto údaje zaslala ve dnech 31.3. a 3.4. 2008. Ke dni 31.3.2008 proto také datuji tuto analýzu. 
7. Zkontrolované údaje společně s připomínkami, kterých se mi ze stran knihovny dostalo, jsem použila pro výslednou analýzu.

6.1.11 Ústřední knihovna Fakulty sociálních studií MU

V nových prostorách budovy na ulici Joštova 10 byl provoz knihovny zahájen v září 2005. Knihovna se zde přestěhovala z provizoria ve 3. patře knihovny Filozofické fakulty společně s celou Fakultou sociálních studií. Přestavba budovy probíhala od r. 2003 a otevřena byla 19. září 2005. Hned další den byl zahájen omezený provoz knihovny.
 

Výpůjčky dokumentů
Otevírací doba (otevírací doba půjčovny, studovny/týden):
Půjčovna 46 hod/týden

Studovna 58 hod/týden

Pro výpůjčky je možné využít také samoobslužné výpůjční zařízení SlefCheck, které umožňuje půjčování knihovních jednotek také v době, kdy je půjčovna uzavřena, zatímco studovna má ještě otevřeno.

Výpůjční lhůty: 
Knihovna poskytuje studentům statusu student bakalářského a magisterského studijního programu výpůjčky prezenční, absenční a krátkodobé výpůjčky prezenčních jednotek v souladu s Knihovním řádem MU. Pokuty z nedodržení výpůjční lhůty se řídí také tímto ustanovením.  
Absenční výpůjčky periodik: Ne
Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?): 7 dní, uživateli přijde vyrozumění e-mailem. 
Novinky ve fondu:
Na Internetových stránkách knihovny jsou vystaveny přírůstkové seznamy, seznamy zakoupených knih od r. 2003, seznam objednaných knih. Nechybí dokonce ani seznam úbytkový. 
MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání o MVS, upozornění na ceny:
Tato služba je přístupná jen registrovaným uživatelům knihovny. Je bezplatná. Čtenář hradí jen případně vzniklé náklady (vytvoření kopií, poštovné apod.) Na Internetových stránkách je umístěn formulář, skrz který mohou uživatelé své požadavky knihovně zaslat. Nachází se zde také další informace, které by mohly uživatele zajímat.

MMVS:
Na tuto službu je na Internetových stránkách také upozorněno. Knihovna poskytuje MMVS prostřednictvím Moravské zemské knihovny. Sama kontroluje dostupnost dokumentu v rámci ČR. Jsou zde také uvedeny informace o cenách za provedení této výpůjční služby. 

Upozornění na blížící se konec výpůjčky: 
Ano, knihovna ale tuto službu negarantuje. Běžně je uživatel na blížící se konec výpůjčky upozorňován 3 dny předem. První den po uplynutí výpůjční lhůty je pak uživateli zaslána 1. upomínka.
Studijní materiály vyučujících: Ne 
JINÉ:
Profilace a zpracování fondu
Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 100
Naskenované lískové katalogy: Ne
Přístupné lístkové katalogy: Ne
Zpracovávaní článků: 

Články se zde katalogizovaly do konce r. 2006. Díky statistickým údajům z knihovního katalogu Aleph bylo zjištěno, že článková databáze není uživateli příliš využívána a zpracovávání článků je neefektivní. Nadále se zde však zpracovávají články z časopisu Sociální studia, který vydává mateřská fakulta.  
Zpracovávaní částí sborníků: Ne
Zpracovávaní částí knih: Ne
Zpracovávaní speciálních dokumentů:  

V knihovně umístěny a zpracovány dokumenty uloženy na nosičích VHS, CD, DVD či e-books. Jejich seznamy je možné nalézt také na Internetových stránkách knihovny, kde jsou mimo jiné umístěny také seznamy turistických map, regionálního a denního tisku či příloh knih a časopisů. 

Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek:
Ano, na nákupu knihovních jednotek a profilaci fondu se podílejí členové knihovní rady.

Návrhy studentů na nákup jednotek:

Ano. Pro tento účel je umístěn odkaz přímo na úvodní Internetové stránce knihovny. Nově je v prostorách knihovny také umístěna „Poštovní schránka“ do které mohou studenti tyto návrhy vložit. 
Přístup k EIZ
Propagace EIZ: Na Internetových stránkách a letácích. 
Odkaz na EIZ z Internetových stránek: Ano
Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách: Ano
Anotace k jednotlivým databázím: Ano
Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě:

Ano. Na Internetových stránkách se tyto odkazy nacházejí pod „Užitečnými odkazy“. V sekci „El. časopisy“ je pak možné nalézt také volně přístupná elektronická periodika. 

Skripta v el. podobě: Ne, distribuci studijních materiálů zajišťují pedagogové. 
Reprografické a doplňkové služby
Tato služba je přístupná pouze skrz vlastní nabitou čipovou kartu.
Ceny: 
Kopírování 1,50 Kč/str.

Tisk 1,40 Kč/str.

Prodej CD 20 Kč/ks

Kopírování na ekologický papír 1,80 Kč/str. 

Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: Na recepci FSS a min. vklad je 50 Kč.

Kopírovaní celých knih personálem knihovny (cena/stranu): Ne
Kroužková vazba (cena): Ne
Laminování (cena): Ne
Skenování: Ano
Informačně vzdělávací a informační služby
Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace):

Ano, pod názvem „Informační hodiny“. Na kurz se přihlašuje prostřednictvím Internetu. Propagace skrz Internetové stránky a letáky.
Informační letáky (+cizojazyčné): 

Ano, také v Anglickém jazyce. Jsou zde také speciální letáky pro seniory, určené studentům Univerzity třetího věku. 
Návody (+ cizojazyčné): Ano, některé také v Aj
Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.: 
Knihovna organizuje tzv. „Přednášky v knihovně“, ve kterých se účastníci učí pracovat s EIZ a vyhledávat v Alephu. Na přednášky se registruje prostřednictvím Informačního systému MU a náplň těchto kurzů je vytvořena na základě námětů a přání studentů. Kredity ohodnocený předmět věnující se této problematice je pak e-learningový Kurz práce s informacemi. 

Zaměstnanci knihovny jsou pořádány také speciální kurzy přibližujícím služby knihovny a práci s informacemi studentům Univerzity třetího věku.

Propagace nabízených služeb: Ano
Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference: Jsou-li pracovníci knihovny na tyto akce upozorněni, Ano.
Referenční služby

Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:
K tomuto účelu slouží telefon a e-mail. Uživatelé však nejsou k využívání referenčních služeb touto cestou přímo vyzýváni. 

Přítomnost referenčního pracovníka: Ano
Rešeršní služby

Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti: Ne
Cena: X
Rychlost vypracování rešerše: X
Vyvěšuje již zpracované rešerše: X
Propagace: X
Internetové stránky

Jeho dostupnost z Internetových stránek fakulty: 

Internetové stránky knihovny jsou přístupné přímo ze stránek fakulty. Uživatel se na ně dostane „pomocí jednoho kliku“.

Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
V následujících vyhledávačích se stránky knihovny po zadání dotazu: „knihovna "fakulta sociálních studií" "Masarykova univerzita"“ objeví:

Google: na 1. místě

Jyxo: na 1. místě

Seznam: v katalogu firem na 1. místě, celkově na místě 4.

Altavista: na 1. místě

O knihovně: Ano
Mapa stránek: Ne
Cizojazyčné stránky: Ano, jsou ovšem stručnější
Aktuality: Ano 

Poprvé v knihovně: Tuto funkci plní rubrika První pomoc.
Ptejte se knihovny: Ne, jsou zde ale uvedeny kontakty na knihovnu.
Nejčastější dotazy: Ano, rubrika První pomoc, kde se nejčastější dotazy vyskytují.
Kde nás najdete: Ano
Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova: Ano
Knihovní řád: Ano 

Manuály: Ano
Ceníky: Ano
Kontakty na pracovníky knihovny: Ano
Odkazy: Ano, zařazeno pod sekci „Virtuální knihovna“
Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy: 

Ano, jsou zde přístupné také prezentace z jednotlivých přednášek věnovaných informační gramotnosti.
Přehlednost: Dobrá
Interakce knihovny s okolím
Navigace ke knihovně: Dobrá
Viditelnost v rámci fakulty: Výborná
Propagace knihovny: 
Internetové stránky, letáky a Průvodce knihovnami MU, který je určený k propagaci všech knihoven MU v rámci spolupráce s ostatními institucemi.
Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou nebo jiné kanály pro zpětnou vazbu od uživatelů:
Ano, průzkum zaměřený na spokojenost uživatelů s knihovnou proběhl v roce 2006. Studenti mají navíc možnost sdělit knihovně své podněty připomínky a stížnosti prostřednictvím schránky umístěné v prostorách knihovny nebo skrz Internetové stránky, na kterých je k tomuto účelu vymezen prostor.

Externí uživatelé knihoven MU

Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:
Mohou prezenčně studovat, nebo se zaregistrovat. 
Knihy ze skladu (bez registrace): Ano
Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):
Knihovna garantuje zaregistrovaným čtenářům přístup ke katalogu a možnost absenčního vypůjčení knihovních jednotek. Počet jednotek, které může mít externí zaregistrovaný uživatel vypůjčený je omezen na 10 ks. Jelikož nejsou tito uživatelé zaevidovaní Informačním systému Masarykovy univerzity a nemají přístupová hesla k PC, nemůžou je využívat. Z tohoto důvodu jim nelze umožnit přístup k Internetu přes WiFi. Tento problém je problémem celouniverzitním a byla jsem upozorněna, že se momentálně intenzivně jedná o možnostech jak jej odstranit. 

Kopírování (způsoby placení před/po registraci): Ano, za hotovost
Přístup k EIZ  (před/po registraci) : Ne
Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) : Ne
Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci) : Ne
Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) : Ne
Rešerše  (před/po registraci) : X
6.1.12 Ústřední knihovna Filozofické fakulty MU

Hlavním cílem Ústřední knihovny Filozofické fakulty bylo integrovat fondy dílčích knihoven a pokud možno je také zpřístupnit ve volném výběru. Provoz v budově knihovny postavené podle návrhu akad. Arch. Ladislava Kuby a ing. Tomáše Pilaře, MA byl zahájen 18. března 2002.

Výpůjčky dokumentů

Otevírací doba (otevírací doba půjčovny, studovny/týden):
Půjčovna 40 hod/týden

Studovna 71 hod/týden

Pro výpůjčky je možné využít také samoobslužné výpůjční zařízení SelfCheck, umožňující výpůjčky dokumentů v době, kdy je otevřena pouze studovna. 

Výpůjční lhůty:
Knihovna se řídí Knihovním řádem MU. Neposkytuje však krátkodobé výpůjčky prezenčně půjčovaných jednotek.

Absenční výpůjčky periodik: 

Časopisy se absenčně nepůjčují. Některé sborníky a jiná periodika, který má knihovna ve více výtiscích absenčně vypůjčit lze. 
Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?): 
7 dní, uživateli přijde upozornění e-mailem.

Novinky ve fondu: 
Ano, seznam novinek za posledních 7 dní je zveřejněn na webu. Čtenář může získávat průběžné informace o novinkách ve fondu také prostřednictvím RSS.
MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání o MVS, upozornění na ceny:
Tato služba je přístupná. Čtenář hradí pouze případně vzniklé náklady. Čtenáři můžou o MVS zažádat prostřednictvím formuláře na Internetových stránkách, nebo vyplněním formuláře v knihovně. 

MMVS:
Ne. O této službě knihovna na Internetových stránkách neinformuje. Čtenáři jsou referenčními pracovníky odkázáni na Moravskou zemskou knihovnu, která MMVS provádí. 

Upozornění na blížící se konec výpůjčky:  Ano
Studijní materiály vyučujících:  Ano, jejich umístění uvedeno na Internetu.
JINÉ:
Profilace a zpracování fondu

Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 
30% z celkového počtu knihovních jednotek na FF MU; 60 % z celkového počtu jednotek v ÚK FF MU
Naskenované lískové katalogy: Ano
Přístupné lístkové katalogy: Ano, po dohodě s pracovníkem knihovny. 
Zpracovávaní článků: Ne
Zpracovávaní částí sborníků: Ne
Zpracovávaní částí knih: Ne
Zpracovávaní speciálních dokumentů:  
Knihovna uchovává staré tisky, které jsou přístupné v digitalizované podobě prostřednictvím Internetu nebo na CD-ROMu. Ve fondu se nachází také několik kartografických dokumentů. V katederních knihovnách jsou pak umístěny i dokumenty audiovizuální. Ústřední knihovna dále eviduje CD jako přílohy některých z publikací.

Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek: 

Ano, úzkost spolupráce se odvíjí od toho, zda katedra spravuje vlastní knihovnu.
Návrhy studentů na nákup jednotek: 

Ne, připravuje se vytvoření potřebného rozhraní na Internetových stránkách. Služba by měla být brzy zprovozněna.
Přístup k EIZ

Propagace EIZ:

K tomuto účelu slouží Internetové stránky, nástěnka umístěná v přízemí Ústřední knihovny a informační letáky. 
Odkaz na EIZ z Internetových stránek:  Ano
Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách: 

Ne, je zde umístěn odkaz na http://library.muni.cz/ezdroje/.
Anotace k jednotlivým databázím: Ne
Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě: 

Ne, ale připravuje se.
Skripta v el. podobě: 

Tyto dokumenty knihovna nezpřístupňuje. Jsou uloženy na stránkách kateder, ústavů, v e-learningovém systému Masarykovy univerzity Elf nebo v IS MU.
Reprografické a doplňkové služby
Ceny: 
Kopírování 1,50 Kč/str.

Tisk 1,40 Kč/str.

Barevný tisk 10 Kč/str.
Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: 

Bankomat u registračního pultu, nebo pokladna děkanátu v budově C otevřena Po-Pá 9-12 hod. 
Kopírovaní celých knih personálem knihovny (cena/stranu): Ano (1,50 Kč/str.)
Kroužková vazba (cena): Ano (do 180 listů 20 Kč a do 270 listů 25 Kč)
Laminování (cena): Ano, doposud o tuto službu nikdo neprojevil zájem.
Skenování: Ano
Knihovna poskytuje také termovazbu.  
Informačně vzdělávací a informační služby
Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace):

Začátkem podzimního semestru pořádá knihovna „Rande s knihovnou“, jedná se o program určený převážně studentům prvního ročníku, který posluchače seznámí se službami a fungováním tohoto pracoviště. Propagace akce probíhá na Internetových stránkách a informačních letácích. Dále pořádá knihovna Dny otevřených dveří učené po uchazeče o studium, partnerské školy či střední školy. 

Informační letáky (+cizojazyčné): Ano, v Aj.
Návody (+ cizojazyčné): Česky
Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.: 
Ano, knihovna se této problematice věnuje. Pořádá kurzy informačního vzdělávaní, které jsou zaměřeny na práci s EIZ, on-line katalogy, databázemi nebo bibliografickými citacemi. Na kurzy se posluchači registrují na webových stránkách, výuka probíhá v počítačové pracovně. V semestru jaro 2008 proběhne 5 tematicky různých kurzů, každý ve dvou termínech. Zaměření dalších dvou kurzů se bude odvíjet od zájmu studentů.  

Posluchači FF si mohou zaregistrovat také volitelný e-learningový předmět Kurz práce s informacemi, který se této problematice také věnuje. 
Propagace nabízených služeb:  Internetové stránky, informační letáky.
Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference: Ano, v aktualitách na Internetových stránkách. 
Referenční služby

Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:
Téhle knihovny je možné se zeptat prostřednictvím elektronické pošty, komunikačního klienta ICQ nebo osobně. Knihovna se zavazuje odpovědět co nejdříve, u náročnějších dotazů nejpozději do 2 pracovních dnů. Viditelnost s Internetových stránek knihovny je výborná.

Přítomnost referenčního pracovníka: Ano, na každém patře.
Rešeršní služby

Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti: 

Oficiálně knihovna tuto službu neposkytuje, na žádost je možné rešerši vypracovat pedagogům.

Cena: zdarma
Rychlost vypracování rešerše: Záleží na domluvě
Vyvěšuje již zpracované rešerše: Ne
Propagace: Ne
Internetové stránky
Jeho dostupnost z Internetových stránek fakulty: 

Z Internetových stránek fakulty jsou stránky knihovny přístupné „jedním klikem“.
Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
V následujících vyhledávačích se stránky knihovny po zadání dotazu: „knihovna "Filozofická fakulta" "Masarykova univerzita"“ objeví:

Google: na 1. místě

Jyxo: stránky knihovny se mezi prvními 50 výsledky neobjevují 

Seznam: v katalogu firem na 1. místě, celkově na místě 4.

Altavista: na 1. místě

O knihovně: Ano
Mapa stránek: Ne
Cizojazyčné stránky: Ano, v Anglické a Německém jazyce, jsou ale stručnější  
Aktuality: Ano
Poprvé v knihovně: Ano 
Ptejte se knihovny: Ano
Nejčastější dotazy: Ano
Kde nás najdete: Ano
Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova: Ne
Knihovní řád: Ano
Manuály: Ano
Ceníky: Ano, v textu.
Kontakty na pracovníky knihovny: Ano
Odkazy: Ano, na jiné knihovny a virtuální knihovnu MU
Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy: Ano
Přehlednost: Dobrá
Interakce knihovny s okolím

Navigace ke knihovně: Ano
Viditelnost v rámci fakulty: Výborná
Propagace knihovny: Internetové stránky, letáky, Průvodce knihovnami MU
Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou nebo jiné kanály pro zpětnou vazbu od uživatelů:
Průzkum zaměřený na spokojenost uživatelů s knihovnou proběhl v r. 2007.
Externí uživatelé knihoven MU

Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:

Neregistrovaní čtenáři mohou prezenčně studovat. Tato knihovna neumožňuje registraci externích návštěvníků.
Knihy ze skladu (bez registrace): Ano

Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):
X

Kopírování (způsoby placení před/po registraci): Ano, za hotovost
Přístup k EIZ  (před/po registraci) : Ne
Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) : Ne
Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci) : Ne
Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) : Ne
Rešerše (před/po registraci) : X
6.1.13 Ústřední knihovna Pedagogické fakulty MU

Knihovna existuje od r. 1947, ale nynější podobu získala r. 1995, kdy byla přestěhována do suterénu budovy Pedagogické fakulty na Poříčí 9. Od roku 1996 spravuje také knihovnu západních jazyků a literatur, která sídlí v 5. patře budovy. Knihovna od r. 1998 usiluje o integraci knihoven náležejícím jednotlivým katedrám.

Výpůjčky dokumentů

Otevírací doba (otevírací doba půjčovny, studovny/týden):
Půjčovna 35,5 hod/týden
Studovna 52 hod/týden

Knihovna západních jazyků 24 hod/týden

Probíhá-li na fakultě v sobotu výuka kombinovaných studentů, má knihovna otevřeno. Za semestr jaro 2008 to představuje 5 dní po 3 hodinách.
Výpůjční lhůty:

Knihovna poskytuje výpůjční lhůty v souladu s knihovním řádem. Nabízí také krátkodobé výpůjčky prezenčních jednotek. 
Absenční výpůjčky periodik: Ano, krátkodobé výpůjčky.
Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?):

7 dní, uživateli přijde vyrozumění e-mailem.
Novinky ve fondu: Ano, jsou vystavené 2 měsíce.
MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání o MVS, upozornění na ceny:
Ano, na Internetových stránkách je umístěn formulář, prostřednictvím kterého je možné o MVS požádat. 
MMVS:
Ani, na Internetu jsou uvedeny informace týkající se této služby. Knihovna ji zprostředkovává prostřednictvím Moravské zemské knihovny.

Upozornění na blížící se konec výpůjčky: Ano
Studijní materiály vyučujících: Ano
JINÉ:
Knihovna poskytuje elektronické objednání a dodávání plných textů vědeckých článků prostřednictvím Virtuální polytechnické knihovny. Využívá také elektronické objednávání a dodávání plných textů vědeckých článků specializovaných pedagogických databází Elektronické pedagogické knihovny.
Profilace a zpracování fondu

Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 100%
Naskenované lískové katalogy: X
Přístupné lístkové katalogy: X
Zpracovávaní článků: Ne
Zpracovávaní částí sborníků: Ne
Zpracovávaní částí knih: Ne
Zpracovávaní speciálních dokumentů:  Kazety, CD, e-books
Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek: Ano
Návrhy studentů na nákup jednotek: Ne
Přístup k EIZ

Propagace EIZ: Internetové stránky, nástěnka, letáky
Odkaz na EIZ z Internetových stránek: Ano
Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách: Ne
Anotace k jednotlivým databázím: Ano, stručně
Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě: 

Ano
Skripta v el. podobě: Ne
Reprografické a doplňkové služby
Ceny: 

Kopie a tisk na samoobslužných strojích A4/1,20 Kč

Kopie ze služební karty studovny A4/2,-Kč

Barevný tisk po domluvě s knihovní službou ve studovně 15,- až 25,-Kč/str.

Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: 

Možnost využití nabíjejícího automatu na ISIC karty v knihovně. Kreditní karty lze zakoupit v podatelně.
Kopírovaní celých knih personálem knihovny (cena/stranu): Ne
Kroužková vazba (cena): Copy centrum v prostorách fakulty
Laminování (cena): Copy centrum v prostorách fakulty
Skenování: Ano, možnost přímého odesílání na e-mail.
Informačně vzdělávací a informační služby
Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace):

Ano, probíhají akce „Seznamte se s knihovnou“. Studenti jsou o nich informování na Internetových stránkách knihovny nebo prostřednictvím letáků.
Informační letáky (+cizojazyčné): Ano, česky
Návody (+ cizojazyčné): Ano, česky
Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.: 
Studenti si mohou zaregistrovat předmět Jak pracovat s odbornými informacemi, nebo e-learningový celouniverzitní Kurz práce s informacemi. Jedná se o volitelné předměty ukončené zápočtem nebo zkouškou.
K dispozici je také volně dostupný kurz důležitých dovedností pro studium na PedF RING – rukověť informačně gramotného studenta PedF přístupný přes mood-link-u.

Na Internetových stránkách knihovny jsou dále uveřejněny odkazy na citační normy, vyhledávače a metavyhledávače, na návody jak správně vytvářet www stránky nebo volně přístupné e-learningové, informačně vzdělávací programy jiných vysokoškolských knihoven. 
Propagace nabízených služeb: Internetové stránky, informační letáky, nástěnka
Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference: 
Ano, na Internetových stránkách nebo na nástěnce.
Referenční služby

Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:
Otázky nápady a připomínky mohou uživatelé zasílat prostřednictvím e-mailu.

Přítomnost referenčního pracovníka: Ano
Rešeršní služby

Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti: 

Ano, studentům a pedagogům ve formátu PDF
Cena: Zdarma, uživatel platí pouze náklady na tisk.
Rychlost vypracování rešerše: Přibližně týden
Vyvěšuje již zpracované rešerše: Ano
Propagace: Internetové stránky, informační letáky, e-learningové kurzy
Internetové stránky

Jeho dostupnost z Internetových stránek fakulty: 

Z Internetových stránek fakulty se na ty knihovní dostaneme několika způsoby. Potřebujeme k tomu vždy „2 kliky“.
Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
V následujících vyhledávačích se stránky knihovny po zadání dotazu: „knihovna "Pedagogická fakulta" "Masarykova univerzita"“ objeví:

Google: stránky knihovny nefigurují mezi prvními 50 výsledky
Jyxo: Ne, mezi prvními 50 výsledky
Seznam: 3. v katalogu firem, celkově se stránky knihovny mezi prvními 50 nevyskytují
Altavista: na 2. místě
O knihovně: Ano
Mapa stránek: Ne
Cizojazyčné stránky: Ne 
Aktuality: Ano
Poprvé v knihovně: Ano, ve formátu PDF. 
Ptejte se knihovny: Ano, pojmenováno Napište nám
Nejčastější dotazy: Ne
Kde nás najdete: 
Ne, je zde ale uvedeno, ve kterém patře budovy najdeme příslušná pracoviště.
Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova: 

Ano, bez návodu na nastavení přístupu z domova
Knihovní řád: Ano
Manuály: Ano, na práci s Alephem
Ceníky: V knihovním řádu
Kontakty na pracovníky knihovny: Ano
Odkazy: 

Ano, jsou zde odkazy na EIZ vztahující se k problematice školství, odkazy na české, zahraniční a digitální knihovny. Najdeme zde linky na elektronické časopisy, nakladatelství, různé normy, na databázová centra, volně dostupné databáze, vyhledávače a mnoho různých zajímavých a přínosných informací.  
Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy: Ano
Přehlednost: Výborná
Interakce knihovny s okolím

Navigace ke knihovně: Dobrá
Viditelnost v rámci fakulty: Dobrá
Propagace knihovny: Internetové stránky, informační letáky
Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou nebo jiné kanály pro zpětnou vazbu od uživatelů:
Provádí se pravidelně jednou za 2 roky.
Externí uživatelé knihoven MU

Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:
Mohou prezenčně studovat nebo se zaregistrovat.
Knihy ze skladu (bez registrace): 

Ano, pro knihy ze skladu určené k absenčním výpůjčkám je ovšem nutná registrace.
Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):
Kopírování (způsoby placení před/po registraci): 
Možnost zakoupení předplacené karty na pokladně.
Přístup k EIZ  (před/po registraci) : Ano, po registraci
Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) :  

Ano, na 2 PC, které nejsou zaheslované. Internet zde je ovšem omezený jen na některé domény. 
Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci): 
Ano
Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) : Ne
Rešerše  (před/po registraci) : Ano, za poplatek
6.1.14 Ústřední knihovna Právnické fakulty MU

Fond knihovny je budován od doby vzniku Právnické fakulty MU (r. 1919). V souvislosti s politickým děním a jeho dopadem na fungování této fakulty musela knihovna společně s fakultou měnit místo svého působiště. Ze Zeleného trhu se knihovna do budovy na Veveří, kde sídlí nyní, začala stěhovat r. 1990, kdy zde byla zbudována provizorní studovna. Nově zrekonstruované prostory suterénních prostor byly slavnostně otevřeny 17. října 1996 a provoz knihovny zde začal 27. října téhož roku.
 
Výpůjčky dokumentů

Otevírací doba (otevírací doba půjčovny, studovny/týden):
Půjčovna 45 hod/týden

Studovna 53 hod/týden

Výpůjční lhůty:
Výpůjční služby se řídí knihovním řádem MU. Interní studenti mohou za stanovených podmínek využívat také absenčních výpůjček prezenčních jednotek prostřednictvím krátkodobé výpůjčky Prezenční +.
Absenční výpůjčky periodik: Ne
Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?): 
7 dní, uživatel je na připravenou publikaci upozorněn e-mailem

Novinky ve fondu:
Ano, nově zakoupené dokumenty jsou po určitou dobu vystavovány.
MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání o MVS, upozornění na ceny:
Ano, registrovaným uživatelům. Formulář pro MVS je přístupný na Internetových stránkách.
MMVS: Na Internetových stránkách se informace týkající této služby neobjevují.
Upozornění na blížící se konec výpůjčky: 

Ano, jedná se o nadstandardní negarantovanou službu
Studijní materiály vyučujících: Ne
JINÉ:
Profilace a zpracování fondu

Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 72
Naskenované lískové katalogy: Ne
Přístupné lístkové katalogy: Ano
Zpracovávaní článků: 
Ano, kompletní zpracování časopisu vydávaných PrF MU. Zpracovávají se zde také práce vyučujících fakulty publikované v časopisech odebíraných knihovnou.
Zpracovávaní částí sborníků: 
Ano, v kompletní zpracování sborníků vydaných PrF MU a publikované práce učitelů fakulty ve sbornících zařazených do fondu knihovny. 
Zpracovávaní částí knih: Ne
Zpracovávaní speciálních dokumentů:  Multimediální CD
Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek:
Pedagogové mají k dispozici formulář pro sdělení požadavku na nákup konkrétní publikace.
Návrhy studentů na nákup jednotek: Ano
Přístup k EIZ

Propagace EIZ: Nástěnka před vchodem do knihovny a Internetové stránky
Odkaz na EIZ z Internetových stránek: Ano
Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách: Ne
Anotace k jednotlivým databázím: Ne 
Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě:

Ano, na Internetových stránkách jsou uveřejněny seznamy českých a zahraničních časopisů, jsou zde odkazy na sbírky zákonů, noviny a e-časopisy zprostředkovávané MU.
Skripta v el. podobě: Ne, zveřejňováno na el-portálu MU.
Reprografické a doplňkové služby
Ceny: 
Kopírování 1,50 Kč/str.

Tisk 1,50 Kč/str.
Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: Automat umístěný v knihovně
Kopírovaní celých knih personálem knihovny (cena/stranu): Ne
Kroužková vazba (cena): Ne
Laminování (cena): Ne
Skenování: Ano, možnost automatického zasílání na e-mail
Informačně vzdělávací a informační služby
Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace): Ne
Informační letáky (+cizojazyčné): 
Ano, v Anglickém jazyce je dostupný výtah z knihovního řádu. 
Návody (+ cizojazyčné): Ano, některé jsou také v Aj.
Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.:  
Problematikou citování se zabývá přednáška pro studenty předmětu Právní informatika II. Celý předmět je věnován především práci s odbornými právnickými databázemi. Předmět Právní informatika I. si klade za cíl zvýšit počítačovou gramotnost posluchačů této fakulty. 
Propagace nabízených služeb: Internetové stránky, nástěnka
Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference: Ano, prostřednictvím informačních letáků a vyvěšením na nástěnce
Referenční služby

Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:
Na Internetových stránkách je uvedeno telefonní číslo a e-mail. Uživatelé ovšem nejsou k využívání referenčních služeb touto cestou přímo vyzýváni. 

Přítomnost referenčního pracovníka: Ano
Rešeršní služby
Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti: Ne

Cena: X
Rychlost vypracování rešerše: X 
Vyvěšuje již zpracované rešerše: X 
Propagace: X 
Internetové stránky
Jeho dostupnost z Internetových stránek fakulty: 

Na Internetové stránky knihovny vede přímý odkaz ze stránek fakulty. Stačí tedy 1 klik.
Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
V následujících vyhledávačích se stránky knihovny po zadání dotazu: „knihovna "Právnická fakulta" "Masarykova univerzita"“ objeví:

Google: na 1. místě EDS, knihovna je 2.

Jyxo: v prvních 50 výsledcích hledaná stránka nefiguruje

Seznam: v katalogu firem na 1. místě, celkově se nenachází mezi prvními 50 výsledky

Altavista: na 2. místě za stránkami fakulty

O knihovně: Ano, historie
Mapa stránek: Ne
Cizojazyčné stránky: Ano, stručnější
Aktuality: Ano, pod označením Knihovna informuje
Poprvé v knihovně: Ne 
Ptejte se knihovny: Ne
Nejčastější dotazy: Ne
Kde nás najdete: Ano, v textu je popsáno
Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova: Ano
Knihovní řád: Ano
Manuály: Ne
Ceníky: Ano
Kontakty na pracovníky knihovny: Ano
Odkazy: 

Ano, na stránkách se nacházejí odkazy na sbírky zákonů, elektronické verze denního tisku, na české, zahraniční časopisy či jiné knihovny podobného zaměření. Nechybí link na katalog článků MU, JIB, katalog článků PF UK a na článkovou databázi Národní knihovny. 
Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy: Ne
Přehlednost: Dobrá
Interakce knihovny s okolím

Navigace ke knihovně: Dobrá
Viditelnost v rámci fakulty: Dobrá
Propagace knihovny: Internetové stránky, nástěnka, Průvodce knihovnami MU
Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou nebo jiné kanály pro zpětnou vazbu od uživatelů: Ne
Externí uživatelé knihoven MU

Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:

Prezenčně studovat, nebo se zaregistrovat.

Knihy ze skladu (bez registrace): Ano, druhý den.
Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):
Zaplacením registračního poplatku získá uživatel přístup k EIZ, Internetu a možnost absenčních výpůjček, 
Kopírování (způsoby placení před/po registraci): 
Ano, k dispozici je mincový automat nebo zakoupení čipové karty. 
Přístup k EIZ  (před/po registraci) : Ne/Ano
Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) : Ne/Ano
Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci) : Ne
Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) : Ne
Rešerše  (před/po registraci) : X
6.1.15 Ústřední knihovna Přírodovědecké fakulty MU

Ze zkoumaného vzorku sídlí tato knihovna v nejnovějších prostorách v budově nedaleko botanické zahrady na ulici Kotlářská 2, která byla otevřena 21. listopadu 2005. Zde se přemístila z provizorních prostor v Údolní ulici.  Součástí budovy jsou také moderní učebny cizích jazyků a multimediální centrum. Stavba trvala od října 2003 do října 2005 podle návrhu ateliéru Květ.
 

Výpůjčky dokumentů
Otevírací doba (otevírací doba půjčovny, studovny/týden):
Studovny s půjčovnou 42 hod/týden
Výpůjční lhůty:
V téhle oblasti se knihovna řídí Knihovním řádem MU. Kromě měsíční výpůjční lhůty poskytuje knihovna také krátkodobé výpůjčky prezenčních jednotek „přes noc“. Část fondu knihovny, skripta a učebnice lze půjčit také tzv. semestrální výpůjčkou, která trvá 90 dní. Možné jsou také krátkodobé výpůjčky trvající jeden týden. 

Absenční výpůjčky periodik:  
Některá periodika je možné vypůjčit na základě krátkodobé výpůjčky +.

Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?): 

7 dní, uživateli přijde vyrozumění e-mailem. 
Novinky ve fondu: RSS
MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání o MVS, upozornění na ceny:
Ano, knihovna tuto službu poskytuje. Na Internetových stránkách je umístěn formulář, prostřednictvím, kterého mohou uživatelé zasílat své požadavky. Nachází se zde mnoho doplňujících informací vztahujících se k této službě. Jejich typologie, subjekty, základní pravidla atd. 

MMVS:
Ano, o této službě knihovna na svých Internetových stránkách informuje a uvádí také přehled knihoven účastnících se MMVS

Upozornění na blížící se konec výpůjčky: Ano
Studijní materiály vyučujících: Ne
JINÉ:
Profilace a zpracování fondu

Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 41
Naskenované lískové katalogy: Ne
Přístupné lístkové katalogy: Ne, pouze pro personál
Zpracovávaní článků: Ano
Zpracovávaní částí sborníků: Ano 
Zpracovávaní částí knih: Ano
Zpracovávaní speciálních dokumentů: Mapy, CD, e-books  

Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek: Ano
Návrhy studentů na nákup jednotek: 
Pokud má uživatel o nějakou publikaci zájem, může svůj požadavek nahlásit u referenčního pultu. Do půl roku je možné publikaci zakoupit.
Přístup k EIZ
Propagace EIZ: Internetové stránky, nástěnky, informační letáky
Odkaz na EIZ z Internetových stránek: Ano
Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách: Ano
Anotace k jednotlivým databázím: 

Ne, zdroje jsou ale členěny podle vědních oborů přednášených na PřF. 
Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě:

Ano, roztříděno podle vědních oborů.

Skripta v el. podobě: Ne
Reprografické a doplňkové služby
Ceny: 
Kopírování i tisk 1,40 Kč/str., oboustranné 2,80 Kč/str.

Barevná kopie 10 Kč/str., oboustranná 20 Kč/str.

Kopie A3 2,80 Kč/str.

Kopie A3 barevně 20 Kč/str. 
Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: 
Možnost využít automat v přízemí knihovny nebo pokladnu.

Kopírovaní celých knih personálem knihovny (cena/stranu): Personál může pomoci.
Kroužková vazba (cena): Ano, (dle počtu stran 10 – 30 Kč)
Laminování (cena): Ne
Skenování: Ano
Knihovna poskytuje také termovazbu na bázi vosku.
Informačně vzdělávací a informační služby
Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace):

Ano, knihovna pořádá začátkem podzimních semestrů akci „Hurá do knihovny“, která plní tento účel. Propagace probita skrz Internetové stránky a letáky. 
Informační letáky (+cizojazyčné): Ano, Česky
Návody (+ cizojazyčné): Ano, Česky
Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.: 
Informační výchova: Volitelný předmět vyučovaný na PřF. Věnuje se práci s informacemi, multioborovými a oborovými databázemi, problematice psaní odborného textu a citování. Výuku zajišťuje knihovna PřF společně s Knihovnou univerzitního kampusu.
Výuka multimédií: Volitelný předmět s přednáškami a cvičeními, kde se studenti učí pracovat s grafikou, fotografií, videozáznamem. Získají povědomí o tom jak tvořit WWW stránky, flashové animace nebo e-learningové kurzy. 

Na objednávku kateder a ústavů knihovna pořádá informačně vzdělávací kurzy. Ty jsou upraveny tak, aby účastníky seznámily se specifiky EIZ a citací vztahujících se k jejich vědní oblasti. 
Studentům je nabízen celouniverzitní e-learningový předmět Kurz práce s informacemi.

Propagace nabízených služeb: 

Prostřednictvím Internetových stránek, letáků, na nástěnce.
Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference: 
Ano, v aktualitách na letácích v knihovně
Referenční služby
Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:

Na Internetových stránkách knihovny je umístěn odkaz na službu Ptejte se knihovny  provozované Národní knihovnou ČR. Studentům je k dispozici také e-mail.

Přítomnost referenčního pracovníka: Ano, na každém patře
Rešeršní služby

Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti: 

Knihovna tuto službu poskytuje, uživatelé o ni podle mnou získaných údajů nejeví velký zájem.

Cena: zdarma
Rychlost vypracování rešerše: X
Vyvěšuje již zpracované rešerše: X
Propagace: Ne
Internetové stránky
Jeho dostupnost z Internetových stránek fakulty: 

Na knihovnu je z Úvodní Internetové stránky fakulty umožněn přístup po rozkliknutí pole „Struktura fakulty“. Potřebujeme tedy „2 kliky“.
Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
V následujících vyhledávačích se stránky knihovny po zadání dotazu: „knihovna "Přírodovědecká fakulta" "Masarykova univerzita"“ objeví:

Google: na 1. místě

Jyxo: na 1. místě, nejedná se ovšem o úvodní stránku, ale o archiv novinek.

Seznam: v katalogu firem na 1 místě, dále stránky knihovny nefigurují.

Altavista: na 3. místě

O knihovně: Ne
Mapa stránek: Spíše ano
Cizojazyčné stránky: Ano
Aktuality: Ano
Poprvé v knihovně: Ne 
Ptejte se knihovny: Ano
Nejčastější dotazy: Ne
Kde nás najdete: Ne
Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova: Ano
Knihovní řád: Ano
Manuály: Ano, je zde také manuál pro práci s Alephem
Ceníky: Ano
Kontakty na pracovníky knihovny: Ano
Odkazy: Ano
Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy: Ano
Přehlednost: Výborná
Knihovna má na úvodní stránce umístěno pole pro rychlé vyhledávání v katalogu.

Interakce knihovny s okolím
Navigace ke knihovně: 

Dobrá. Jelikož se v areálu PřF právě staví a běžná přístupová cesta není průchozí. Jsou po cestě ke knihovně rozmístěné šipky, které nás navádějí.

Viditelnost v rámci fakulty:  Dobrá
Propagace knihovny: 

Internetové stránky, letáky, Průvodce knihovnami MU.
Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou nebo jiné kanály pro zpětnou vazbu od uživatelů:
Knihovna prováděla průzkum návštěvnosti a průzkum využívanosti EIZ.
Externí uživatelé knihoven MU

Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:

Mohou se zaregistrovat nebo prezenčně studovat.

Knihy ze skladu (bez registrace): Ano
Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):
Uživatel získá všechny služby. 

Kopírování (způsoby placení před/po registraci):  Ano, za hotovost
Přístup k EIZ  (před/po registraci) : Ne/Ano
Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) : Ne/Ano
Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci) : Ne/Ano
Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) : Ne
Rešerše (před/po registraci) : Ne/Ano
6.1.16 Středisko vědeckých informací Ekonomicko-správní fakulty MU

Středisko vědeckých informací Ekonomicko-správní fakulty MU vzniklo současně s touto v pořadí již šestou fakultou r. 1991. Stavba byla inspirovaná nejmodernějšími existujícími budovami tohoto typu v Evropě. Počítalo se však s 1600 posluchači s ponecháním 50% rezervy. Jelikož nyní fakultu navštěvuje více než 3600 posluchačů, současné prostory přestávají stačit. Z tohoto důvodu probíhá posuzování proveditelnosti rozšíření knihovny do suterénní části budovy.

Výpůjčky dokumentů
Otevírací doba (otevírací doba půjčovny, studovny/týden):
Půjčovna i studovna 50 hod/týden

Probíhá-li na fakultě v sobotu výuka kombinovaných studentů, má knihovna také otevřeno. Za semestr jaro 2008 to představuje 11 dní po 3,5 hodinách. 

Výpůjční lhůty:
Knihovna poskytuje studentům statusu student bakalářského a magisterského studijního programu výpůjčky prezenční, absenční a krátkodobé výpůjčky v souladu s Knihovním řádem MU. Pokuty z nedodržení výpůjční lhůty se řídí také tímto ustanovením.  

Absenční výpůjčky periodik: Ne
Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?): 
7 dní, uživateli přijde e-mailem upozornění na blížící se konec výpůjčky.

Novinky ve fondu: Ano, na Internetových stránkách
MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání o MVS, upozornění na ceny:
Knihovna tuto službu poskytuje, není na ni ale nijak zvlášť upozorněno.

MMVS:  Knihovna na existenci této služby neupozorňuje.
Upozornění na blížící se konec výpůjčky: Ano
Studijní materiály vyučujících: Ano
JINÉ:
Profilace a zpracování fondu
Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 100
Naskenované lískové katalogy: Ne
Přístupné lístkové katalogy: Ne
Zpracovávaní článků:  Ne
Zpracovávaní částí sborníků: Ne
Zpracovávaní částí knih: Ne
Zpracovávaní speciálních dokumentů:  CD-ROM
Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek: 

Ano, nákup probíhá dle potřeb kateder.
Návrhy studentů na nákup jednotek: 

Ano, na Internetových stránkách je formulář sloužící k tomuto účelu.
Přístup k EIZ
Propagace EIZ

Ano. Internetové stránky a informační letáky. Mě zaujal krátký příběh Jaroslava Nekudy Příběh Výzkumníka Josefa K. aneb jak nikam nechodit a provádět výzkum přímo od vlastního stolu, publikovaný na Internetových stránkách knihovny
, který poutavou formou radí jak vyhledávat informace k danému tématu a jakým způsobem kombinovat různé zdroje, které jsou na MU k dispozici. Vše je názorně ukázáno na reálném příkladě. 
Odkaz na EIZ z Internetových stránek: 

Ano, na Internetových stránkách lze kromě informačních zdrojů v knihovně najít také rozcestník ke zdrojům informací, kde jsou EIZ tematicky rozčleněny. Zajímavý je také přehled nejcitovanějších časopisů.
Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách: Ano
Anotace k jednotlivým databázím:  
Ano, nesou pojmenování Názor SVI. Je zde také popis databází v podrobném rozcestníku.
Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě:

Na stránkách knihovny se nachází také Čítárna elektronických novin a časopisů, kde jsou seřazeny odkazy na České a Slovenské celostátní noviny, odborné časopisy, finanční portály a elektronická periodika věnovaná internetovému zpravodajství. Nechybí linky na noviny anglické, americké, německé, rakouské, francouzské, na největší tiskové agentury nebo noviny regionální. Tento rozcestník, jak je uvedeno v závěru, vznikl jako součást rozvojového grantu FRVŠ.   
Určitým vodítkem k veřejně přístupným zdrojům vztahujícím se k předmětům přednášeným na univerzitě mohou být také soupis neblokovaných stránek. Knihovna totiž neumožňuje volný přístup k Internetu, omezila jej právě pouze na tyto vybrané stránky, které mají souvztažnost s obory fakulty. 
Skripta v el. podobě: 
Ne, skripta vydávaná fakultou či Distanční studijní opory ve formě interaktivních materiálů jsou však v elektronické podobě v Informačním systému. 
Reprografické a doplňkové služby
Služba je přístupná skrz vlastní nabitou čipovou kartu. Nemá-li ji návštěvník, může využít služeb kopírovacího centra sídlícího v budově. 
Ceny: 

Kopírování: 1,50 Kč/str.
Tisk: 1,50 Kč/str.
Barevný tisk/kopírování: 10 Kč/str.
Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: Tomuto účelu slouží automat
Kopírovaní celých knih personálem knihovny (cena/stranu): Ne
Kroužková vazba (cena): V kopírovacím centru sídlícím v budově fakulty.
Laminování (cena): V kopírovacím centru sídlícím v budově fakulty.
Skenování: Ano
Informačně vzdělávací a informační služby
Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace):

Ano, na začátku každého podzimního semestru se pořádají prohlídky knihovny, které nové uživatele s jejími službami a vybavením seznámí. 
Informační letáky (+cizojazyčné): Ano, v Anglickém i Německém jazyce.
Návody (+ cizojazyčné): Ano, česky.
Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.: 
Knihovna organizuje spíše jednorázové akce věnující se této problematice. Jsou vždy speciálně orientovány, přičemž je probíraná látka zvolena na základě zájmu posluchačů. Akce se zaměřují zvlášť na vyučující, doktorandy, zahraniční studenty apod. Na Internetových stránkách jsou pak ke stažení dokumenty, prezentace a brožury věnující práce s databázemi a EIZ.

Propagace nabízených služeb: 

V této kategorii mohu opět zmínit Příběh výzkumníka Josefa K., který slouží jako propagační a z části také výukový text. Na stránkách knihovny je pak značná část prostoru věnována právě EIZ. 

V současné době vydává knihovna publikaci: Sociálně-ekonomické informace a práce s nimi, která bude přístupná veřejnosti na Elportále.

Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference: 

V rámci fakulty na tyto akce upozorňuje Internetový Zpravodaj, který knihovna společně s webem ESF spravuje.
Referenční služby
Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:
Na Internetových stránkách jsou uživatelé upozorněni, že nejrůznější žádosti, připomínky, pochvaly a stížnosti mohou zasílat na k tomuto účelu zřízený e-mail. Služba ptejte se knihovny v tomto slova smyslu zde ovšem není.

Přítomnost referenčního pracovníka: Ano
Rešeršní služby
Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti: 
Ano, pouze pedagogům. O službu však projevují minimální zájem.
Cena: Zdarma
Rychlost vypracování rešerše: X 
Vyvěšuje již zpracované rešerše: X
Propagace: Ne
Internetové stránky
Jeho dostupnost z Internetových stránek fakulty: 

Na Internetové stránky knihovny je odkazováno přímo z fakultních stránek. Uživatel se na ně dostane „jedním klikem“

Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
V následujících vyhledávačích se stránky knihovny po zadání dotazu: „knihovna "Ekonomicko-správní fakulta" "Masarykova univerzita"“ objeví:

Google: na 1. místě

Jyxo: na 1. místě (nejedná se však o home page)

Seznam: v katalogu firem na 1. místě, celkově na místě 4.

Altavista: na 2. místě

O knihovně: Spíše ne
Mapa stránek: Spíše ano
Cizojazyčné stránky: Ano, anglicky a německy, jsou ale mnohem stručnější
Aktuality: Stručně
Poprvé v knihovně: Ne
Ptejte se knihovny: Ne
Nejčastější dotazy: Ne
Kde nás najdete: Ano, včetně dopravního spojení.
Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova: Ano
Knihovní řád: Ano, lze jej ale otevřít pouze v nepřehledném txt dokumentu.
Manuály: Ano
Ceníky: Ano
Kontakty na pracovníky knihovny: Ano 
Odkazy: Na jiné knihovny ne, ale jsou zde odkazy na volně dostupná periodika.
Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy: 
Ne, ve výše zmíněné připravované příručce Sociálně-ekonomické informace a práce s nimi budou uvedeny informace týkající se této problematiky uvedeny.
Přehlednost: Dobrá
Interakce knihovny s okolím
Navigace ke knihovně: Výborná
Viditelnost v rámci fakulty: Výborná
Propagace knihovny: Internetové stránky a letáky
Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou nebo jiné kanály pro zpětnou vazbu od uživatelů:
Průzkum spokojenosti čtenářů s knihovnou proběhl v roce 2005 a jeho výsledky jsou uveřejněny na Internetových stránkách. Nyní se navíc vyhodnocují výsledky průzkumu nového. 
Externí uživatelé knihoven MU

Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:
Mohou prezenčně studovat, nebo se zaregistrovat. 

Knihy ze skladu (bez registrace): X
Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):
Knihovna je těmto uživatelům schopna poskytnout všechny služby, které mohou využívat studenti a pedagogové, vyjma možnosti připojit notebook k Internetu. Hesla k zde přítomným PC nespadají pod celouniverzitní počítačovou síť, knihovna proto může přidělit speciální přístupový kód. 

Kopírování (způsoby placení před/po registraci): 

Na možnost kopírování nemá registrace žádný vliv. Ani po registraci nemůže knihovna čtenáři vydat potřebnou kartu, na kterou by si vložil kredit. Řešení problému ovšem není v možnostech knihovny. Externím čtenářům ale knihovna vychází vstříc a dovoluje jim zajít si potřebné materiály okopírovat do vedlejšího kopírovacího centra. 
Přístup k EIZ  (před/po registraci) : Ano, po registraci
Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) : 
Částečně. Registrovaným uživatelům z řad veřejnosti umožní přístup k neblokovaným stránkám. Tato knihovna jako jediná neumožňuje neomezený přístup ani akademické obci MU. Registrovaný uživatel ovšem získá, v téhle oblasti, plnohodnotná práva se studenty a pedagogy ESF MU. 
Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci) : 

Ano, po registraci.
Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) : Ne
Rešerše (před/po registraci) : Ne
Analýza dat

Před shrnutím získaných údajů bych chtěla ještě jednou zdůraznit, že získávána data jsem získávala prostřednictvím analýzy veřejně přístupných zdrojů, pozorováním na místě a rozhovory s referenčními pracovníky. Po provedení průzkumu a sepsání získaných údajů jsem každé z knihoven zaslala ty z nich, které se jí bezprostředně týkaly a požádala jsem je o jejich revizi. Všechna pracoviště, která jsem do benchmarkingové analýzy začlenila, mi odpověděla a na případné nejasnosti mne upozornila. Údaje obsažené v analýze jsou datovány ke dni 31. 3. 2008. 
6.1.17 Výpůjčky dokumentů

Výpůjční služby poskytované porovnávanými knihovnami se řídí společným  Knihovním řádem MU, který upravuje základní podmínky poskytování knihovních služeb. Jednotlivým knihovnám však umožňuje upravit jej tak, aby co nejlépe vyhovoval jejich požadavkům.  Díky jednotnému Knihovnímu řádu MU a souborného knihovního katalogu mají všechny z knihoven společné základní podmínky poskytování výpůjčních služeb včetně některých doprovodných procesů. V Knihovním řádu MU jsou kromě základních vymezení práv a povinností knihoven a uživatelů definovány také jednotlivé uživatelské skupiny, druhy typu výpůjček a sankce za nedodržení výpůjčního termínu. Knihovny se pak v souladu s Knihovním řádem MU řídí vlastními knihovními řády. V praxi je nejpatrnější rozdíl v nabízených absenčních výpůjčních službách. Každá z knihoven si z knihovního řádu zvolila takové typy výpůjček, jaké se ji jevily jako nejúčinnější. Jedině knihovna PřF nabízí všechny druhy výpůjčních služeb tak, jako jsou definovány v Knihovním řádu MU. Chtěla bych zde ještě poznamenat, že jsem do analýzy zařadila pouze výpůjční služby poskytované uživatelům, kteří spadají do kategorie „studenti bakalářských a magisterských studijních programů MU a studenti programů celoživotního vzdělávání“. Bližší shrnující informace jsem zpracovala do následující tabulky, ve které se mimo rozčlenění druhů poskytovaných výpůjček nachází také další z komparačních kritérií spadajících do téhle oblasti. 

	Výpůjčky dokumentů

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Poskytování výpůjčky prezenční +
	(
	ne
	(
	(
	(
	(

	Poskytování krátkodobé výpůjčky
	ne
	ne
	ne
	(
	(
	ne

	Poskytování semestrální výpůjčky
	ne
	ne
	ne
	ne
	(
	ne

	Absenční výpůjčky periodik
	ne
	sborníky, je-li jich více kusů
	prezenční +
	ne
	podle oborů -prezenční +
	ne

	Vystavené novinky ve fondu
	ne
	ne
	(
	(
	ne
	ne

	Upozornění na novinky ve fondu na Internetových stránkách
	RSS, přírůstkové seznamy, seznam objednaných knih


	RSS
	ne
	ne
	RSS
	(

	Upozornění na MVS
	(
	(
	(
	(
	(
	ne

	Žádání o MVS
	on-line
	on-line nebo formulářem v knihovně
	on-line
	on-line
	on-line
	Připravuje se on-line formulář

	Upozornění na MMVS
	(
	ne
	(
	ne
	(
	ne

	Studijní materiály vyučujících
	ne
	ano,

seznamy na webu
	(
	ne
	ne
	(


Z analýzy dále vyplývá, že nastavením jednotného knihovního systému mají studenti stejné podmínky pro rezervování vypůjčené publikace. Všem uživatelům je dále na e-mail zasíláno upozornění o blížícím se konci výpůjčky a všichni mohou využívat zasílání novinek o jednotkách ve fondu prostřednictvím kanálu RSS. V těchto případech se jedná o služby vyplývající z nastavení jednotného knihovního katalogu. Vzhledem ke kanálu RSS musím ovšem podotknout, že přestože je tato služba umožňována prostřednictvím Alephu, ne každá z knihoven ji sama nabízí skrz vlastní Internetové stránky. 
Výpůjční služby bezesporu ovlivňuje otevírací doba jednotlivých knihoven. V přehledné tabulce jsem proto uvedla počet hodin týdně, kdy mají půjčovny a studovny porovnávaných knihoven otevřeno. K výsledkům je nutno ještě připomenout, že knihovna FSS a FF je vybavena samoobslužným výpůjčním zařízením SelfCheck, které umožňuje provádět absenční výpůjčky také v době, kdy je otevřená jenom studovna. Vracet publikace však prostřednictvím tohoto zařízení nelze. Pro úkon je nutno přijít během otevírací doby půjčovny.  
	Otevírací doba

	Název knihovny
	Otevírací doba v hod./týden

	
	Půjčovna
	Studovna

	Ústřední knihovna Fakulty sociálních studií
	46
	58

	Ústřední knihovna Filozofické fakulty
	40
	71

	Ústřední knihovna Pedagogické fakulty
	35,5
	52

	Ústřední knihovna Právnické fakulty
	45
	53

	Ústřední knihovna Přírodovědecké fakulty
	42
	42

	Středisko vědeckých informací Ekonomicko-správní fakulty
	50
	50
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6.1.18 Profilace a zpracování fondu

Ve většině případů knihovny při nákupu nových knihovních jednotek spolupracují s katedrami a ústavy. Snaží se vycházet vstříc i návrhům ze strany uživatelů. Některé z nich mají přímo na svých Internetových stránkách zpřístupněn formulář, prostřednictvím kterého mohou uživatelé zasílat své návrhy na koupi nových publikací. 
Úplnost zpracování fondu do elektronického katalogu se liší zejména v souvislosti se stářím knihovny a velikosti fondu, který zpracovává. Nemají-li knihovny celý fond zkatalogizovány v Alephu, umožňují uživatelům vstup do neskenovaného nebo klasického lístkového katalogu. Výjimkou je jedině knihovna Přírodovědecké fakulty. 

Knihovny většinou nevytvářejí článkové katalogy. Vyjma knihovny PřF a PrF se články a části sborníků nikde nekatalogizují. Knihovna FSS pak přestala tyto texty zpracovávat, protože na základě statistického průzkumu zjistila, že článková databáze není studenty příliš vyhledávaná. Osobně si myslím, že nezpracovává-li knihovna články a části sborníku, bylo by přínosné na tuto skutečnost uživatele náležitě upozornit a alespoň na Internetových stránkách nebo v katalogu poukázat na katalog článků v časopisech a sbornících vytvářený NK ČR, podobně jako na ni přímo poukazuje například knihovna PrF. Mnoho uživatelů o existenci této databáze nemá ponětí, navíc je ze stránek NK pro laika relativně složitě vyhledatelná. 
Mezi speciální dokumenty zpracované a uložené ve fondech vybraných knihoven MU patří zejména audiovizuální dokumenty na různých nosičích, multimediální dokumenty, e-books a EIZ. Nacházejí se zde také soubory kartografických dokumentů a staré tisky. 
	Profilace a zpracování fondu

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Zpracování fondu v Alephu
	100%
	60%
	100%
	72%
	41%
	100%

	Naskenované katalogizační lístky
	-
	(
	-
	ne
	ne
	-

	Přístupné lístkové katalogy
	-
	(
	-
	(
	ne
	-

	Katalogizace článků
	do r. 2006
	ne
	ne
	částečně
	(
	ne

	Spolupráce s katedrami při nákupu jednotek
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Návrhy studentů na nákup jednotek
	(
	připravuje se
	ne
	(
	přes referenčního pracovníka
	(


6.1.19 Přístup k elektronickým informačním zdrojům

Masarykova univerzita zpřístupňuje svým posluchačům a pedagogům přístup k široké škále licencovaných EIZ. Finanční prostředky vynaložené na zaplacení přístupu k těmto zdrojům však přicházejí vniveč, neví-li studenti o jejich existenci a tudíž je ani nevyužívají.
 Z výsledků benchmarkingové analýzy vyplývá, že EIZ jsou knihovnami propagovány především prostřednictvím webových stránek, informačních letáků a na nástěnkách. Neméně výraznou roli sehrávají také informačně vzdělávací kurzy nebo přímo předměty věnované této problematice. Naposledy zde ještě jednou připomenu poutavý příběh Josefa K., publikovaný na stránkách ESF.
Přímý dopad na využívanost sehrává bezesporu také to, jakým způsobem o těchto zdrojích na internetu informuje a do jaké míry uživatelům usnadňuje orientaci v široké škále těchto databází. Pouze na dvou webových stránkách šesti srovnávaných knihoven se vyskytují krátké anotace shrnující formální a věcné informace o jednotlivých databázích. Vyzdvihla bych především zapracování podrobných návodů a rozcestníků ať už licencovaných nebo volně přístupných EIZ na stránkách SVI ESF. Tři knihovny na svých stránkách zveřejňují návod na nastavení přístupu k licencovaným EIZ, nachází-li se uživatel mimo počítačovou síť MU. Na EIZ, které jsou volně přístupné, knihovny většinou poukazují. Úplnost a kvalita zpracování se však velice liší. Zpřístupňování elektronicky zpracovaných studijních materiálů nebo skript poskytovaných studentům učitelem, knihovny nezprostředkovávají. K tomu to účelu je využíván Elportál nebo Moodle.  

	Přístup k elektronickým informačním zdrojům

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Propagace EIZ
	web, letáky  
	web, letáky,

nástěnka 
	web, letáky, nástěnka
	web, nástěnka
	web, letáky, nástěnky 
	web, letáky

	Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova
	(
	ne
	ne
	ne
	(
	(

	Anotace k jednotlivým databázím
	(
	ne
	stručně
	ne
	ne
	(

	Volně přístupné EIZ dle oborů
	(
	připravuje se
	(
	(
	(
	(


6.1.20 Reprografické a doplňkové služby
Poplatky za vytváření reprografických kopií se v rámci srovnávaných knihoven liší. Cena za kopii se pohybuje mezi 1,20 Kč a 1,50 Kč. Totožně jsou na tom také poplatky za tisk. Je-li knihovnou nabízen tisk barevný, stojí uživatele mezi 10,- a 25,- Kč. Platba za tyto služby probíhá vždy prostřednictvím předplacené ISIC karty. Tři knihovny umožňují platbu také v hotovosti a jedna pomocí zakoupené předplacené karty. Platby jiným způsobem než prostřednictvím ISIC karty přivítají zejména uživatelé z řad veřejnosti, kteří tuto kartu vydanou MU nemohou vlastnit. Vlastnící ISIC karet mají pak možnost vkládat hotovost na svůj účet prostřednictvím automatů umístěných v knihovnách nebo na pokladnách. Pouze knihovna FSS neumožňuje využívat automatu. Uživatelé zde své peněžní vklady provádějí na recepci. Všechny z knihoven umožňují bezplatné skenování. Za úplatu je pak ve dvou knihovnách poskytována možnost zhotovení kroužkové vazby. Ojediněle můžeme narazit také na nabídku provedení vazby kovové, termovazby nebo laminování 
	Reprografické a doplňkové služby 

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Cena za kopii A4
	1,50
	1,50
	1,20 ISIC

2,- hotově
	1,50
	1,40
	1,50

	Cena za tisk A4
	1,40
	1,50
	1,20
	1,50
	1,40
	1,50

	Cena za barevný tisk A4
	-
	10,-
	15,- až 25,-
	-
	10,-
	10,-

	Možnosti platby za kopírování a tisk
	ISIC
	ISIC, hotovost
	ISIC, kreditní karta
	ISIC,

hotovost
	ISIC, hotovost
	ISIC

	Možnosti nabíjení kreditu na ISIC
	recepce
	automat, pokladna děkanátu
	automat
	automat
	automat, pokladna
	automat

	Kroužková vazba (cena)
	ne
	(
(20 až 25 Kč)
	v budově
	ne
	(
(10 až 30 Kč)
	v budově

	Laminování
	ne
	(

	v budově
	ne
	ne
	v budově

	Skenování
	(
	(
	(
	(
	(
	(


6.1.21 Informačně vzdělávací a informační služby

Informačně vzdělávací akce nejrůznějšího typu poskytuje každá z knihoven. Knihovna, která nepořádá speciální dobrovolné kurzy práce s informacemi, se většinou podílí na výuce takto orientovaného předmětu. Knihovny většinou pořádají akce typu „Seznamte se s knihovnou“. Na FF můžeme narazit také na dny otevřených dveří pro střední školy, uchazeče o studium či partnerské školy. ÚK FSS pořádá již třetím rokem kurzy pro posluchače Univerzity třetího věku. Knihovna PrF sice vychází z následující tabulky nejméně angažovaně, je však nutné podotknout, že předmětem Právní informatika vyučovaný na této fakultě projde valná většina všech posluchačů.
Zaměřím-li se na informace umístěné na Internetových stránkách, návody, odkazy apod. Musím opět vyzdvihnout podrobné rozcestníky, návody a mnoho doplňujících informací uvedených na webu Střediska vědeckých informací ESF a knihovny PedF, která zde navíc uvádí odkazy na nejrůznější vyhledávače a metavyhledávače, návody na tvorbu www a nechybí ani citační normy. Na těchto stránkách je umístěn také volně přístupný e-learningový kurz RING – Rukověť informačně gramotného studenta, který poskytuje komplexní informace o problematice vyhledávání informací a psaní diplomových prací.  
	Přístup k elektronickým informačním zdrojům

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Akce pro studenty 1. ročníků
	(
	(
	(
	Pro zahraniční studenty
	(
	(

	Kurzy práce s informacemi
	(
	(
	ne
	ne
	na objednávku
	na objednávku, el.publikace v přípravě

	Předmět věnovaný práci s informacemi*
	ne
	ne
	Jak pracovat s odbornými informacemi
	Právní informatika II.
	Informační výchova
	ne

	Informace na webu, návody, doporučení
	ne
	ne
	(
	ne
	(
	(


* Vyjma e-learningového kurzu Kurz práce s informacemi, který je přístupný všem studentům MU a na jeho vzniku a výuce se podílejí zejména ÚK FF a ÚK PedF
Propagace těchto služeb pak probíhá ve všech knihovnách obdobě. Využívá se Internetových stránek, letáků, případně nástěnek. Může se to sice zdát dostačující, ale myslím si, že většina těchto kanálů dokáže informovat jen zlomek posluchačů. Ve většině případů jsem sama spíše pátrala po existenci těchto kurzů. Nejúčinnější bylo pročítání historie aktualit, což nevypovídá o přílišné razantnosti. 
Informování studentů o přednáškách, seminářích, konferencích či jiných kulturně vzdělávacích akcích probíhá také ve většině případů velice podobě. Knihovny k tomuto účelu využívají sekce aktualit na svých Internetových stránkách, případně ve svých prostorách rozmístí informační letáky. Ve valné většině ovšem knihovna nepokládá tuto aktivitu za nijak podstatnou a čtenáře o těchto akcích informuje pouze v těch případech, jedná-li se o fakultní, případně celouniverzitní projekt nebo na základě žádosti organizátorů. Není zatím běžně zažito, aby knihovna představovala centrum dění fakulty a pravidelně o všem informovala. 
Vlastní letáky případně brožury, nesoucí informace o službách knihovny, technickém vybavení a provozu knihovny se ve větší či menší míře objevují v každé z knihoven. Ve většině případů jsou volně k rozebrání, někde je uživatel získá při zápisu. Dvě knihovny mají tyto letáky jen v českém jazyce a jedna knihovna nabízí tyto informace kromě angličtiny také německy. Návody na obsluhu technického zařízení jsou z velké části přítomny výhradně česky. Vystavení těchto letáků a podrobných manuálů na Internetu není výjimkou. 
6.1.22 Referenční služby

V každé z porovnávaných knihoven je uživatelům k dispozici referenční pracovník a e-mail, prostřednictvím kterého mohou uživatelé knihovně zasílat své dotazy. Ne vždy je ovšem e-mailová adresa na Internetových stránkách zveřejněna přímo za účelem poskytování referenčních služeb. Některé knihovny ho uvádějí společně s telefonním číslem v kontaktech na knihovnu a uživatele přímo k jeho využívání nevybízejí. Jedna z knihoven poskytuje službu Ptejte se knihovny zaštítěnou Národní knihovnou ČR. Jednou jsem narazila také na možnost zaslat dotaz prostřednictvím komunikačního klienta ICQ.

Ne vždy je upozornění vztahující se k této službě na Internetových stránkách umístěno na úvodní straně a mnohdy zde chybí bližší informace o této službě, které by uživateli sdělovaly na, co se mohou ptát a za jakou dobu jim bude odpovězeno. 

6.1.23 Rešeršní služby 
Rešeršní služby aktivně poskytuje ze všech porovnávaných knihoven pouze Ústřední knihovna Pedagogické fakulty. Nabízí je bezplatně akademické obci PedF MU, ostatním vypracovává rešerše za úplatu. Názvy vypracovaných rešerší jsou zveřejněné na Internetových stránkách knihovny a uživatelé, zažádají-li si, k nim mají přístup. Propagaci této služby knihovna zajišťuje prostřednictvím informačních letáků, Internetových stránek a v e-learningových kurzech.  
Vypracovávání rešerší umožňuje také Ústřední knihovna Přírodovědecké fakulty, byla jsem ovšem upozorněna, že o tuto službu není ze stran uživatelů projevován žádný zájem. Svou roli možná sehrává i fakt, že služba není nijak propagována a jediná krátká zmínka o ní je v Knihovním řádu PřF. Pedagogům jsou rešeršní služby nabízené Střediskem vědeckých informací ESF
. Knihovna FF službu přímo nenabízí, po domluvě však pedagogům této fakulty rešerši vypracovává. 
6.1.24 Internetové stránky

Údaje týkající se vyhledatelnosti Internetových stránek knihovny ve vyhledávačích a jejich přístupnosti z titulních webových prezentací mateřských fakult jsem shrnula do následující tabulky:  

	Vyhledatelnost Internetových stránek knihovny

	Název

fakulty
	Komparační kritéria

	
	Dostupnost z webu fakulty

(počet „kliků“)
	Vyhledatelnost
(pořadí ve vyhledaných výsledcích)

	
	
	Google
	Seznam
	Jyxo
	Altavista

	FSS
	1
	1
	(1)4
	1
	1

	FF
	1
	1
	(1)4
	-
	1

	PedF
	2
	-
	(1)-
	-
	-

	PrF
	1
	2
	(1)-
	-
	2

	PřF
	2
	1
	(1)-
	-
	4

	ESF
	2
	1
	(1)4
	1
	2


Pro hodnocení Internetových stránek z hlediska obsahu jsem také vypracovala přehledovou tabulku. Z výsledků je patrné, že většina webů postrádá mapu stránek a cizojazyčné variace Internetových prezentací bývají většinou v porovnání s těmi českými mnohem stručnější. Polovina případů postrádá rubriku ve smyslu „Poprvé v knihovně“ a často chybí upozornění na nejčastější dotazy.  
	Internetové stránky

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	O knihovně
	(
	(
	stručně
	(
	(
	(

	Mapa stránek
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Cizojazyčné stránky
	Aj stručně
	Aj, Nj

stručně
	(
	Aj stručně
	Aj
	Aj stručně

	Aktuality
	(
	(
	(
	knihovna informuje
	(
	stručně

	Poprvé v knihovně
	první pomoc
	(
	(
	(
	(
	(

	Ptejte se knihovny
	kontakty
	(
	(
	kontakty
	ukryto
	(

	Nejčastější dotazy
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Kde nás najdete
	(
	(
	v rámci budovy
	popis v textu
	(
	(

	EIZ
	(
	(
	(
	(
	(
	infozdroje

	Knihovní řád
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Manuály
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Ceníky
	(
	(
	v knih. řádu
	(
	(
	(

	Kontakty na pracovníky
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Odkazy
	virtuální knihovna
	(
	(
	(
	(
	(

	Upozornění na kurzy práce s EIZ, citování
	(
	(
	(
	(
	(
	(


Přehlednost těchto webových prezentací podle mého názoru nemohu na tomto místě nijak objektivně ohodnotit. Nemohu se ovšem zbavit pocitu, že Internetové stránky ač jsou každá jiná, všechny obsahují ty stejné chyby. Jejich tvůrci si některé z rubriky pojmenovali trošku „po svém“. Ne, že by trocha kreativity nepřišla vhod. Myslím si ovšem, že ne každý projev lidské tvořivosti směřuje ke zvýšení uživatelské orientace na příslušných stránkách. Z mnohých webových prezentací nevede přímý odkaz na knihovní katalog, některé knihovny mají mnoho podstatných odkazů umístěných přímo v textu. Rubriky, které by měly být vzhledem ke své důležitosti dobře viditelné přímo z titulní strany, se občas nacházejí ukryté kdesi hluboko. Většinou chybí orientační lišty, logicky strukturované a jednoznačně pojmenované oblasti a podoblasti.   

6.1.25 Interakce knihovny s okolím

Propagace jednotlivých knihoven jako celku probíhá prostřednictvím informačních letáků v knihovně, Internetových stránek, na nástěnce nebo akcemi typu „Seznamte se s knihovnou“. Nedávno vzniklá brožura Průvodce knihovnami MU pak propaguje knihovny spíše v rámci širší veřejnosti, nikoli mezi akademickou obcí MU.  Knihovny nijak zvlášť nové uživatele nelákají. Jedná se ovšem o knihovny univerzitní, kde se dá předpokládat, že si k ní uživatelé najdou cestu sami. 

Pro získání zpětné vazby ohledně kvality poskytovaných služeb či vybavení knihovny jsou často využívány dotazníkové průzkumy. Čtyři z porovnávaných knihoven takto orientovaný průzkum provedly v posledních třech letech. Knihovna FSS dále svým uživatelům umožňuje vyjádřit své náměty a připomínky prostřednictvím lístku vhozeného do pro tyto účely vyhrazené schránky a na Internetových stránkách vymezila prostor pro diskusi o případných inovačních tématech. Této možnosti zatím nikdo nevyužil, v rámci porovnávaných knihoven MU je tento nápad ojedinělý.
6.1.26 Služby veřejnosti

Všechny z porovnávaných knihoven jsou samozřejmě přístupné také veřejnosti. Každý návštěvník má vždy možnost, bez ohledu na to, kterou knihovnu navštíví, vyhledávat v on-line elektronického katalogu a přímo v knihovně mu je umožněno prezenční studium. Vyjma knihovny FF mohou tito uživatelé, po zaplacení registračního poplatku, využívat také absenčních výpůjček. Tyto registrační poplatky jsou upraveny v Knihovním řádu MU. První registrace čtenáře včetně vystavení knihovního průkazu stojí 200 Kč/rok. Registrace na další roky přijde uživatele na 100 Kč. Externí registrovaní uživatelé jsou omezeni v počtu možných absenčních výpůjček. 
Čtyři z knihoven nabízejí těmto uživatelům možnost využívat licencované EIZ a dvě pak umožňují také neomezený přístup k Internetu. Další dvě knihovny zpřístupňují jen některé internetové domény. V těchto knihovnách ale nemají k plnému internetu přístup ani studenti příslušných fakult. 

V celouniverzitním rámci se nyní jedná o zavedení jednotného způsobu zpřístupňování PC a Internetu. Knihovnou FSS jsem byla upozorněna na fakt, že registrovaný externí uživatel nemůže získat, ani po uhrazení registračního poplatku, přístupová hesla k počítači nebo vlastní čipovou kartu, prostřednictvím které by mohl hradit poplatky spojené s kopírováním.  Není totiž evidován v univerzitním Informačním systému a knihovna mu sama, nezávisle na tomto systému přístupová hesla nebo čipovou kartu přidělit nemůže. Zajímavé ovšem je, že některé z knihoven, jejichž PC jsou také přístupné skrze sekundární hesla Informačního systému, přístup k PC, EIZ a Internetu umožňují. Možnost kopírování pak zpřístupnila většina knihoven externím uživatelům tím, že od nich přijímá platby v hotovosti. 
	Služby veřejnosti (před registrací v knihovně)

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Možnost registrace
	(
	ne
	(
	(
	(
	(

	Přístup k jednotkám ve skladu
	(
	(
	prezenční status
	(
	(
	X

	Kopírování
	(
	(
	(
	(
	(
	(

	Přístup k PC s Internetem
	ne
	ne
	omezený Internet
	ne
	ne
	ne


	Služby veřejnosti (po registraci)

	Komparační kritéria
	Fakulta

	
	FSS
	FF
	PedF
	PrF
	PřF
	ESF

	Kopírování
	(
	X
	(
	(
	(
	(

	Přístup k Internetu
	ne
	X
	omezený Internet
	(
	(
	omezený Internet

	Přístup k EIZ
	ne


	X
	(
	(
	(
	(

	Specializovaný SW
	ne
	X
	(
	ne
	(
	(

	Rešerše
	X
	X
	(
	X
	(
	X


7 Závěr

Internet převzal část kompetencí knihoven a řada projektů, ač spadá do jejich pole působnosti, začala vznikat v Internetovém prostředí. Knihovnictví se tedy musí přesměrovat a obhajovat svou existenci. Aby se knihovny udržely, musí poskytovat informace s přidanou hodnotou. V akademické knihovně je nutno brát v potaz také současnou transformaci vysokoškolského vzdělávání a akademické komunikace, kdy dochází ke stírání rozdílu mezi službou a zdrojem, kanálem a obsahem, zprostředkovatelem, tvůrcem a uživatelem informací.
 

Akademickým a vědeckým knihovnám, nechtějí-li představovat pouhý archiv tištěných dokumentů, nezbývá, než hledat nové prostředky k upokojování informačních potřeb uživatelů. Musí poskytovat takové služby, aby uživatelé navyklí z prostředí Internetu na možnost časově nelimitovaného přístupu k informacím, okamžitou odpověď na jejich informační požadavek a pohodlí domova, ve kterém hledají odpovědi na své informační potřeby, přece jen upřednostnili služeb knihovny. Dnešní uživatel vyžaduje určitý standard, který zahrnuje prostorové řešení knihovny a její technické vybavení, kvalitní profilaci fondu a elektronicky přístupné dokumenty včetně profesionality a vstřícnosti personálu knihovny. Neméně podstatná je samozřejmě také úroveň a kvalita nabízených služeb a chce-li knihovna vyjít vstříc uživateli, musí mu nabídnout co nejširší spektrum služeb poskytovaných prostřednictvím nejrůznějších komunikačních kanálů. Mezi dnes již běžné služby patří OPAC katalogy, správa čtenářova uživatelského profilu prostřednictvím Internetu, on-line referenční služby typu Ptejte se knihovny, podávání žádanek na MVS prostřednictvím formulářů na stránkách knihovny aj.

Služby knihoven poskytované tzv. on-line umožňují čtenářům provádět činnosti, které nejsou závislé na fyzické návštěvě knihovny. Tyto služby jsou dnes poskytovány především prostřednictvím sítě Internet. Je však možné k tomuto účelu využívat také služby mobilních operátorů GSM. Pomocí krátké textové zprávy (SMS) tak realizovat tzv. GSM Library Services neboli knihovní GSM služby. Z technického hlediska je reálné tímto způsobem zabezpečit jak pasivní informativní i aktivní (on-line) služby.

Po vzoru rozšíření nástrojů Webu 2.0, které umožňují každému uživateli Internetu komunikovat a spolupracovat s ostatními a součastně se podílet na obsahu Internetových stránek pomocí interaktivních rozhraní, se také v oblasti knihovnické uvažuje o zavedení těchto služeb na Internetové stránky knihoven a o vzniku Library 2.0. Ta by měla představovat neustále se vyvíjející knihovnu, která reflektuje potřeby svých uživatelů. Reaguje na ně a vylepšuje stávající systémy a služby, které mají uživatelé možnost modifikovat a obohacovat. OPAC katalogy dnes pokládáme za standard. V kombinaci s RSS kanály, možností uživatelů hodnotit jednotlivé tituly, přikládat k nim své názory se otevírá zcela nový prostor pro nabízení knihovních služeb.

Univerzitní knihovny se transformují v informační centra univerzit. Vybavení knihoven, kvalita a rozsah služeb, které svým uživatelům poskytují, úzce souvisí s ekonomickými, prostorovými a sociálními prostředky. Svou roli sehrává také snaha knihovny poskytnout co nejlepší studijní podmínky a zapojit se do vzdělávacího procesu na příslušné škole. Má práce zmapovala stávající služby vybraných knihoven MU a poukázala na faktory úspěchu. Ostatním knihovnám nabídla možnost nechat se inspirovat těmito nejlepšími řešeními, a tudíž již nemusí hledat, co bylo jinde nalezené. Práce může v případě zájmu knihoven podpořit také komunikaci mezi těmito pracovišti. Provedený mystery shopping pak poskytuje knihovnám nový druh zpětné vazby vztahující se k úrovni jimi poskytovaných služeb a nastavuje jim pomyslné zrcadlo. Výsledky benchmarkingové analýzy pak staví do konfliktu s realitou.
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Přílohy

Příloha č. 1: Formulář pro mystery shopping

Příloha č. 2. Formulář s komparačními kritérii 

Příloha č. 1
MYSTERY SHOPPING

Knihovna: ____________________________

Úkol: 
Referenční pracovník byl ochotný: 
ANO
 ČÁSTEČNĚ
NE

Působil jako profesionál:
ANO
ČÁSTEČNĚ
NE


Mým požadavkům bylo vyhověno:
ANO
ČÁSTEČNĚ
NE

Co mi bylo sděleno:

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Příloha č. 2

BENCHMARKING
 KOMPARAČNÍ KRITÉRIA
Knihovna: ____________________________

	Výpůjčky dokumentů

	Otevírací doba:
	

	Výpůjční lhůty:
	

	Absenční výpůjčky periodik:
	

	Rezervace (jak dlouho je jednotka rezervovaná i když si ji nikdo nevyzvedne?):
	

	Novinky ve fondu:
	

	MVS - umístění informací na webu, jejich úplnost, způsoby žádání, upozornění na ceny:
	

	MMVS:
	

	Upozornění na blížící se konec výpůjčky:
	

	Studijní materiály vyučujících:
	

	JINÉ:
	

	Profilace a zpracování fondu

	Kolik % fondu je zpracováno v Alephu: 
	Výpůjčky dokumentů

	Naskenované lískové katalogy:
	

	Přístupné lístkové katalogy:
	

	Zpracovávaní článků:
	

	Zpracovávaní částí sborníků:
	

	Zpracovávaní speciálních dokumentů:  
	

	Spolupráce s katedrami a ústavy fakulty při nákupu jednotek:
	

	Návrhy studentů na nákup jednotek:
	

	Přístup k EIZ

	Propagace EIZ:a zpracování fondu
	Profilace a zpracování fondu

	Odkaz na EIZ z Internetových stránek:
	

	Návod na nastavení přístupu k EIZ z domova na Internetových stránkách:
	

	Anotace k jednotlivým databázím:
	

	Upozornění na volně přístupné EIZ vztahující se k oborům vyučovaným na fakultě:
	

	Reprografické a doplňkové služby

	Ceny:
	

	Možnosti nabíjení kreditu na ISIC: Kopírovaní celých knih personálem knihovny :
	

	Kroužková vazba (cena):
	

	Laminování (cena):
	

	Skenování:
	

	Informačně vzdělávací a informační kurzy

	Program pro studenty 1. ročníků, seznámení s fungováním knihovny a jejími službami (propagace):
	

	Informační letáky (+cizojazyčné):
	

	Návody (+ cizojazyčné):
	

	Informační vzdělávání, kurzy práce s EIZ, citacemi apod.:  
	

	Propagace nabízených služeb:
	

	Upozornění na akce v okolí, zajímavé jednorázové přednášky, semináře, konference:
	

	Referenční služby

	Ptejte se knihovny – telefon, e-mail, ICQ:
	

	Přítomnost referenčního pracovníka:
	

	Rešeršní služby

	Poskytuje knihovna tuto službu pedagogům, studentům, veřejnosti:
	

	Cena:
	

	Rychlost vypracování rešerše:
	

	Vyvěšuje již zpracované rešerše:
	

	Propagace:
	

	Internetové stránky

	Jejich dostupnost z Internetových stránek fakulty:
	

	Vyhledatelnost ve vyhledávačích (knihovna „název fakulty“ „Masarykova univerzita“):
	

	O knihovně:
	

	Mapa stránek:
	

	Cizojazyčné stránky:
	

	Aktuality:
	

	Poprvé v knihovně:
	

	Ptejte se knihovny:
	

	Nejčastější dotazy:
	

	Kde nás najdete:
	

	Upozornění na EIZ + návod na nastavení přístupu z domova:
	

	Knihovní řád:
	

	Manuály:
	

	Ceníky:
	

	Kontakty na pracovníky:
	

	Odkazy:
	

	Upozornění na kurzy práce s informačními zdroji, citační normy:
	

	Přehlednost:
	

	Interakce knihovny s okolím

	Navigace ke knihovně:
	

	Viditelnost v rámci fakulty:
	

	Propagace knihovny:
	

	Průzkumy knihovny se spokojeností uživatelů s knihovnou, nebo jiné kanály pro získání zpětné vazby od uživatelů:
	

	Externí uživatelé knihoven MU

	Na co mají nárok, nejsou-li registrovaní:
	

	Knihy ze skladu (bez registrace):
	

	Registrace pro veřejnost (jaké služby takto registrovaný čtenář získá):

	

	Kopírování (způsoby placení před/po registraci):
	

	Přístup k EIZ  (před/po registraci) :
	

	Přístup k PC a Internetu (před/po registraci) :
	

	Přístup k profesionálnímu SW, je-li na PC přítomen (před/po registraci) :
	

	Připojení notebooku k WiFi (před/po registraci) :
	

	Rešerše  (před/po registraci) :
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